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译 者 序 


在 翻译 这 本 书 之 前 ， 我 和 大 家 一 样 认 为 SEO (Search Engine 
Optimization ， 搜 索引 获 优 化 ) 不 外 平 是 一 种 扩大 网 站 可 见 度 的 手段 ， 一 
种 营销 战略 而 已 一 一 我 的 研究 方向 是 网 站 的 可 用 性 和 用 户 体验 ， 我 和 
SEO 无 关 。 


但 我 错 了 。 


在 翻译 这 本 书 的 过 程 中 ， 我 好 像 在 和 两 位 作者 进行 面对面 的 交流 。 
而 他 们 对 我 提出 了 两 个 问题 : 

(1) 如 果 人 们 根本 就 找 不 到 你 的 网 站 ， 何 谈 他 们 在 你 网 站 上 的 体验 ? 

(2) 如 果 人 们 在 你 的 网 站 上 找 不 到 自己 需要 的 内 容 ， 这 算 不 算 可 用 
性 不 及 格 ? 

正如 书 中 所 言 ， 可 寻 性 专家 Peter Morville” 曾 清晰 地 指出 : 人 们 不 能 
使 用 他 们 找 不 到 的 东西 。 要 想 网 站 取得 成 功 ， 你 就 得 为 用 户 提供 优质 的 
服务 。 而 什么 是 优质 的 服务 ? 在 这 个 信息 爆炸 、 人 心 浮躁 的 时 代 ， 让 用 
户 只 需 付出 最 少 的 努力 就 能 马上 找到 想 要 的 信息 ， 我 们 才 有 可 能 满足 用 
户 的 需求 ， 从 而 建立 起 网 站 的 口碑 。 


这 本 书 所 讲述 的 ， 就 是 如 何 确立 清晰 的 信息 线索 ， 并 在 网 站 中 保持 


@ Peter Morville 是 信息 架构 和 策略 顾问 公司 Semantic Studios 的 总 裁 和 创办 人 ， 同 时 
著 有 数 本 行业 内 著作 。 他 为 本 书 撰写 了 序 。 一 一 译 者 注 
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一 致 ， 从 而 迎合 用 户 有 关 寻 求 引导 、 查 找 信 息 和 处 理事 务 这 三 种 类 型 的 
搜索 ， 以 最 快 的 速度 解决 他 们 心中 的 疑问 : 我 能 去 哪里 ， 我 能 了 解 什么 
以 及 我 能 做 什么 。 


我 们 对 网 站 进行 优化 ， 对 象 其 实 并 不 是 搜索 引擎 。 归 根 结 底 ， 我 们 
是 为 了 那些 使 用 搜索 引擎 的 人 而 对 网 站 进行 优化 。 也 许 网 站 是 属于 你 的 ， 
但 在 网 站 上 的 体验 则 属于 用 户 。 尊 重 你 的 用 户 ， 他 们 也 会 善待 你 。 


向 怡 宁 
2010 年 平安 夜 
于 北京 


序 


在 英格兰 北部 约克 和 郡 谷 地 "的 深 处 , 人 们 喜欢 漫步 在 博尔顿 修道 院 和 
“ 窗 谷 ”之 间 的 一 片 树 林 中 ， 享 受 身心 的 愉悦 。“ 窗 谷 ”是 一 段 在 当地 颇 
为 知名 的 水 域 ， 沃 夫 河 的 河床 从 这 里 陡然 变 得 深 壮 、 狭 隘 ， 其 最 窄 处 大 
约 只 有 2 米 宽 (或 者 说 迈 一 大 步 的 距离 )， 正 适合 那些 希望 寻求 刺激 的 人 
进行 冒险 。 但 是 ， 飞 跃 到 对 岸 的 举动 是 非常 危险 的 ， 因 为 落脚 的 岩石 都 
非常 湿 滑 ， 如 果 不 慎 跌 落 到 满 急 的 河流 中 ， 卷 入 深 不 见 底 的 潭 底 洞穴 ， 
几乎 无 人 能 够 生还 。 


每 当 我 思考 搜索 的 现状 时 ， 就 会 想起 这 个 不 可 逾越 的 峡谷 。 现 在 的 
搜索 是 一 片 广阔 的 社会 语义 学 领域 ， 其 间 遍 布 坑 洞 、 缺 口 和 裂隙 ， 而 这 
些 裂 颖 中 有 许多 都 是 由 于 严格 的 专业 化 分 工 所 造成 的 。 设 计 师 、 开 发 人 
员 、 信 息 架 构 师 、 搜 索引 擎 优化 专业 人 员 以 及 Web 分 析 师 都 因为 各 自 独 
特 的 技能 而 体现 出 自身 价值 ， 但 他 们 突出 的 技能 往往 伴随 着 狭隘 、 单 一 
的 视野 ， 再 加 上 他 们 各 异 的 专业 词汇 ， 导 致 团队 工作 很 难 做 到 最 佳 。 


当然 ， 这 些 合作 中 的 分 歧 也 会 在 用 户 体验 上 造成 裂隙， 导致 用 户 因 
为 无 效 的 搜索 而 深 感 诅 形 。 由 于 Google 的 成 功 , 我 们 建立 了 很 高 的 期 望 ， 
但 常常 又 会 因为 站 内 搜索 糟糕 的 现状 而 备 受 打击 。 而 随 着 互联 网 日 渐 庞 
大 、 难 以 驾驭 ， 甚 至 强大 的 Google 也 无 法 保持 自己 的 步调 。 用 户 距离 他 
们 寻求 的 答案 之 间 的 沟 究 越 来 越 宽 ， 也 正 因 此 ， 对 于 可 寻 性 (findability) 


Q@ 约克 郡 谷地 (Yorkshire Dales) 是 位 于 英格兰 北约 克 郡 、 西 约克 都 和 坎 布 里 亚 郡 之 
间 的 一 块 高 地 ， 英 国 国家 公园 之 一 。 一 一 译 者 注 
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的 前 景 而 言 ， 你 手中 这 本 书 的 重要 程度 显而易见 。 


Shari Thurow 是 极 少数 勇于 在 SEO 和 Web 可 用 性 二 者 之 间 探 索 互 惠 
方案 的 专家 之 一 。 因 此 ， 她 知道 在 哪里 以 及 如 何 放 置 垫 脚 石 ， 并 搭建 桥 
梁 。 她 既 通 晓 链 接 分 析 和 网 站 等 级 划分 的 算法 和 语言 , 又 了 解 用 户 心理 及 
各 种 寻求 信息 的 行为 。 在 本 书 中 ，Shari 和 她 的 合 著 者 Nick Musica 将 会 向 
你 阐释 如 何 设计 出 对 搜索 蜂 蛛 和 用 户 都 友好 的 网 站 ,从 而 使 哪怕 是 新 手 的 
用 户 也 能 顺利 找到 网 站 ， 并 在 其 中 自由 游 尽 ， 而 不 是 一 头 扎 向 深渊 。 


现在 ， 如 果 你 真 的 疯狂 到 试图 独自 飞越 深渊 ， 尽 管 去 尝试 。 但 如 果 
尔 更 希望 找到 一 条 安全 的 路 径 ， 不 妨 读 一 读 这 本 书 。 我 在 对 岸 等 你 ! 


Peter Morville 


《随意 搜寻 》、《Web 信息 架构 : 设计 大 型 网 站 》 作 者 


合 作 人 


技术 编辑 


Anne F. Kennedy 是 Beyond Ink 公司 的 创办 人 和 合伙 人 。Anne 在 
市 场 营销 和 公共 关系 领域 拥有 近 40 年 的 丰富 经 验 ， 于 1997 年 创办 了 
Beyond Ink 公司 ， 致 力 于 将 营销 传播 方面 的 各 种 基本 原则 引入 到 互联 网 
媒体 中 。 从 事 搜 索引 擎 营销 已 有 10 年 以 上 的 她 ， 不 仅 是 业界 思想 领袖 ， 
也 是 颇 受 欢迎 的 演说 家 以 及 世界 知名 的 作家 。 

目前 ，Anne 是 搜索 引擎 战略 (Search Engine Strategy，SES) 全 国 顾 
问 委 员 会 的 专业 SEO 公司 代表 。 这 个 委员 会 由 不 同行 业 的 商业 人 士 所 构 
成 ， 旨 在 推动 搜索 行业 的 发 展 ， 颇 具 影 响 力 。 

2001 年 Anne 推 出 了 SEOnews.net, 以 促进 对 新 兴 的 搜索 营销 平台 以 
及 不 断 增长 的 潜在 市 场 机 遇 的 理解 。 

Beyond Ink 公司 运用 有 效 并 合乎 道德 的 营销 传播 原则 ， 在 Google、 
MSN、Yahoo 等 顶级 搜索 门户 中 为 客户 赢得 认可 ， 其 中 既 有 家 喻 户 晓 的 
大 型 厂 牌 ， 也 有 众多 的 小 型 企业 、 非 营利 组 织 以 及 各 种 创业 公司 。 


Anne 目前 居住 在 缅 因 和 俄勒冈 ， 访 问 Beyondink.com 时 也 总 能 找到 
她 的 身影 。 

John Sorflaten 于 1985 年 创办 了 Optimum Performance 培训 公司 ， 
在 此 之 前 他 申请 过 日 语文 字 处 理 输入 系统 方面 的 专利 。 他 提出 的 设计 方 
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法 以 用 户 为 中 心 ， 极 大 地 缩减 了 键盘 学 习 的 过 程 。 后 来 他 转 而 进入 可 用 
性 界面 设计 领域 ， 因 为 他 认为 “如 果 通 过 设计 能 让 人 们 马上 就 学 会 如 何 
使 用 产品 ， 培 训 根本 毫 无 必要 ”。 

John 在 世界 上 最 大 的 用 户 界面 咨询 公司 HFI (Human Factors 
International) “积累 了 20 年 的 咨询 和 授课 经 验 。 自 HFI 设 立 可 用 性 分 析 
师资 格 认 证 以 来 ， 他 已 经 教授 相关 课程 上 百 次 。 


早 在 1992 年 ,John 就 获得 了 专业 工程 学 家 认证 (Certified Professional 
Ergonomist) ， 这 是 可 用 性 领域 最 顶级 的 专业 认证 。 此 外 他 还 是 公众 演说 
家 、 作 家 、 社 交 网 络 和 富 界面 应 用 的 创新 者 。 他 对 www.ninds.nih.gov 网 
站 的 重新 设计 为 他 赢得 了 一 个 最 佳 设 计 奖 。 

凭借 在 南 加 州 大 学 获得 的 电影 学 专业 和 教学 设计 专业 的 知识 ，John 
为 他 的 客户 提供 了 优质 的 用 户 研 究 和 咨询 服务 。 因 为 ， 他 的 专业 背景 使 
他 能 够 有 效 地 整合 网 站 的 视频 、 文 字 、 图 像 以 及 其 他 品牌 元 素 。 


封面 摄影 


Francois Roux 的 摄影 专注 于 自然 ， 尤 其 以 纽约 市 的 中 央 公 园 为 中 
心 。 居 住 在 纽约 对 他 来 说 是 一 种 独一无二 的 机 会 ， 让 他 既 能 尽情 地 拍摄 
大 自然 ， 又 能 转身 面 对 拥 有 独特 历史 建筑 的 城市 景观 。 他 在 法 国 多 拍摄 . 
一 些 黑 白 照片 ， 并 常 以 上 阿尔 卑 斯 省 的 群 山 为 主角 。 这 个 地 区 位 于 法 国 
的 东南 部 ， 也 是 他 小 时 候 生活 的 地 方 。 


当 Shari 和 Nick 邀请 Francois 为 本 书 提供 一 张 封面 摄影 时 ， 他 就 想 
到 用 建筑 形象 来 表现 搜索 和 可 用 性 二 者 的 融合 。 还 有 什么 地 方 会 比美 国 


Q@ HFI 公 司 成 立 于 1981 年 ， 总 部 在 美国 ， 并 于 2006 年 在 上 海 成 立 了 中 国 的 分 部 一 一 
人 因 在 华 软 件 咨询 (上 海 ) 有 限 公司 。 该 公司 提供 可 用 性 分 析 师 资格 认证 ， 学 员 通 
过 培训 和 考试 后 将 获得 由 HFI 颁发 的 资格 证 书 。 中 国 公司 网 址 为 : 
http://www.hfichina.com/。 总 部 网 址 为 : http://www.humanfactors.com/。 一 一 译 者 注 
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自然 历史 博物 馆 的 玫瑰 中 心 (Rose Center for Earth and Space) 更 适合 呢 ? 
这 座 建筑 的 表面 布 满 了 射线 和 同心 圆 相互 交叉 的 图 案 ， 而 且 还 能 看 到 内 
部 的 各 种 天 体 模型 。 在 视觉 上 它 既 表现 了 二 维 结构 ， 同 时 也 暗含 了 三 维 
空间 。 要 想 浏 览 Francois 的 更 多 摄影 作品 ， 可 以 访问 francois-roux- 
photography.com 。 


漫画 插 

Ron Leishman 是 一 位 插画 家 和 漫画 作家 ， 也 是 Toonaday.com 和 
ToonClipart.com 两 个 网 站 的 所 有 者 。 

Ron 有 超过 20 年 的 插画 经 验 。 他 的 作品 经 常 出 现在 贺卡 、 杂 志和 报 
纸 上 , 而 他 自己 也 在 某 家 报社 作为 漫画 编辑 工作 了 不 少年 头 。 除 此 之 外 ， 
他 还 为 许多 公司 设计 过 标志 。 

在 职业 生涯 早期 ，Ron 曾 与 别人 合作 创造 了 法 加 队长 (Captain 
Canuck) 这 一 漫画 角色 ， 在 20 世纪 七 八 十 年 代 风 靡 一 时 。 


随 着 互联 网 的 出 现 ，Ron 在 1996 年 创办 了 个 人 网 站 Toonaday.com， 
在 过 去 13 年 中 他 每 天 都 在 上 面 发 布 一 个 漫画 作品 , 而 这 也 将 一 直 继 续 下 
去 。 最 近 , 他 扩大 了 自己 的 产品 线 , 发 布 了 另 一 个 网 站 ToonClipart.com。 


Ron 目前 居住 在 加 拿 大 亚 伯 达 省 的 卡尔 加 里 。 你 可 以 通过 ron@ 
toonclipart.com 联 系 他 。 


致谢 


这 本 书 从 孕育 到 诞生 耗费 了 数 年 ， 其 间 有 一 些 非常 重要 的 人 为 它 提 
供 了 丰富 的 养料 和 无 私 的 支持 。 


感谢 那些 直接 参与 了 本 书 创作 的 人 。 感 谢 Peachpit 出 版 社 的 编辑 
Nancy Peterson 和 Robyn Thomas 对 这 个 项 目的 管理 。 在 合作 过 程 中 ， 我 
们 产生 了 极 大 的 共鸣 ， 感 谢 你 们 为 了 保持 进度 而 对 我 们 进行 的 督促 。 特 
别 感谢 Michael Nolan 和 Doug Adrianson ,我 们 已 经 合作 出 版 了 好 几 本 书 。 
另外 ， 要 感谢 Peachpit 的 制作 及 营销 团队 ， 在 你 们 的 帮助 下 这 本 书 才 得 
以 成 形 、 问 世 。 


表 心 感激 我 们 的 技术 编辑 Anne Kennedy 和 John Sorflaten, 你 们 提供 
了 许多 宝贵 的 反馈 和 建议 。 在 那些 持续 到 深夜 的 灵感 碰撞 中 ， 你 们 展现 
了 独特 的 视角 , 对 各 章节 的 评论 和 鼓励 为 我 们 的 写作 带 来 了 极 大 的 帮助 。 


感谢 Francois Roux 在 封面 创意 阶段 拍摄 了 大 量 照片 , 这 才 会 有 最 终 
呈现 在 封面 上 的 杰作 。 感 谢 Ron Leishman 利用 手中 的 画笔 将 书 中 的 故事 
演绎 得 棚 棚 如 生 ， 同 样 感谢 他 为 本 书 注 入 了 别具一格 的 视觉 幽默 。 

感谢 我 们 在 Web 可 用 性 、 搜 索 可 用 性 、SEO、 网 页 设计 与 开发 、 文 
案 、 信 息 架 构 等 领域 共同 工作 过 的 同事 ， 以 及 其 他 更 多 为 本 书 打下 坚实 
基础 的 人 们 。 本 书 中 ， 我 们 向 客户 、 同 事 和 学 生 积极 推荐 的 ， 有 许多 正 
是 你 们 的 辛劳 所 得 。 


Shari Thurow 希望 亲自 在 此 感谢 她 的 合 著 者 ，Nick Musica。 几 年 
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前 我 就 知道 ， 我 需要 一 个 合 著者 来 完成 这 一 复杂 而 迷人 的 论题 。 我 记得 
经 常 对 你 说 ,“ 有 什么 想法 一 定 要 写 下 来 。 将 来 有 一 天 你 一 定 会 用 到 这 
些 。 感谢 你 接受 了 我 的 建议 ， 感 谢 你 成 为 我 最 宝贵 的 挚友 和 同事 之 一 。 

我 还 希望 感谢 Incisive Media 和 Search Marketing Expo 的 朋友 一 一 
Karen DeWeese、Chris Elwell、Stewart Quealy 还 有 Marilyn Crafts， 是 你 
们 为 我 提供 了 呈现 这 一 专著 的 舞台 。 一 直 以 来 ， 你 们 都 是 最 支持 我 的 好 
同事 和 好 朋友 。 


此 外 ， 我 在 这 一 领域 的 成 就 明显 依赖 于 商业 搜索 引擎 的 存在 及 其 开 
发 者 在 信息 检索 和 搜索 可 用 性 方面 的 渊博 知识 。 袁 心 感谢 搜索 引擎 领 
域 的 同事 一 一 Matt Cutts、Jon Glick、Amit Kumar、Tim Mayer、Priyank 
Garg、Rajat Mukherjee、Amit Singhal、Bryan White 还 有 Michael Yang。 


最 后 ， 我 要 将 最 诚挚 的 感激 献 给 激励 我 将 搜索 可 用 性 当做 终生 事业 
的 四 个 人 : Danny Sullivan、Chris Sherman、Susan Weinschenk 和 Peter 
Morville。20 世纪 90 年 代 中 期 ， 一 次 偶然 的 机 会 让 我 与 Danny 在 网 上 进 
行 了 会 面 ， 是 他 启发 我 开始 追求 面向 搜索 引擎 的 网 页 设计 。 而 Susan 与 
Peter 的 著作 都 激励 了 我 在 网 站 可 用 性 和 信息 架构 方面 的 追求 ， 这 些 和 面 
向 SEO 的 网 页 设计 一 样 重要 。 


Nick Musica 也 希望 在 此 亲自 感谢 他 的 朋友 、 同 事 以 及 合 著 者 Shari 
Thurow。 感 谢 你 们 的 慷慨 ， 感 谢 你 们 邀请 我 和 你 们 一 道 享受 这 段 旅程 。 


感谢 那些 直接 参与 了 本 书 创作 的 人 。 感 谢 我 的 客户 和 雇主 一 直 以 来 
给 予 我 的 信任 。 正 因为 你 们 信任 我 的 能 力 ， 我 才能 够 从 经 验 中 学 习 并 
成 长 。 

很 幸运 能 与 那些 帮 有 我 塑造 这 条 职业 之 路 的 人 们 一 起 工作 。 这 份 名 单 
很 长 很 长 ， 其 中 要 特别 提出 的 是 Andy Fischler、Tracy Wehringer、Nick 
Valente、Marc Buro、Cle Scouten、Bonnie Blake 和 Shari Thurow。 
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感谢 我 的 家 人 和 朋友 ， 我 常常 很 晚 才 回 你 们 的 电话 、 邮 件 或 短信 。 
感谢 你 们 在 本 书写 作 过 程 中 对 我 的 理解 和 支持 以 及 对 我 健康 状况 的 关 
心 。 感 谢 那些 分 享 自己 的 生活 体验 而 为 本 书 做 出 贡献 的 人 。 感 谢 那些 让 
我 能 偶尔 开 开小差 (哪怕 只 有 一 天 ) 的 人 。 感 谢 那些 走路 或 开车 过 来 探 
望 我 的 朋友 们 ， 是 你 们 让 我 知道 大 西洋 何 时 在 召唤 我 (前 去 冲浪 )。 


最 后 ， 感 谢 那 些 不 害怕 “大 声 说 自己 想法 ”的 用 户 ， 感 谢 你们 向 我 
展示 出 只 有 你 们 才能 展示 的 东西 。 
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为 什么 你 需要 这 本 书 ? 


仅 在 美国 , 用 户 每 个 月 在 Google、Yahoo 和 MSN 等 商业 搜索 引擎 中 
提交 的 搜索 查询 超过 100 亿 次 。 其 中 很 多 查询 结果 都 会 让 用 户 感到 失望 ， 
因为 他 们 在 搜索 结果 页 面 或 搜索 结果 指向 的 网 站 上 没 能 找到 符合 自己 期 
望 的 内 容 。 这 对 用 户 来 说 是 糟糕 的 体验 ， 对 网 站 的 所 有 者 来 说 则 意味 着 
经 济 上 蒙受 了 损失 。 


那么 ， 问 题 出 在 哪里 ? 用 户 和 用 户 的 查询 要 求 并 没有 问题 。 那 些 商 
业 搜 索引 擎 也 没有 问题 。 不 管 我 们 的 工作 能 否 直接 帮助 用 户 找到 他 们 想 
要 的 东西 ， 我 们 一 一 SEO 专业 人 员 、Web 可 用 性 专家 、Web 设计 师 和 开 
发 者 、 信 息 架 构 师 、 网 络 文案 扎 稿 人 以 及 其 他 各 种 Web 从 业者 ， 才 是 问 
题 所 在 。 而 与 此 同时 ， 我 们 这 些 人 也 正 是 解决 问题 的 关键 所 在 。 


本 书 描述 了 用 户 如 何 查找 信息 ， 以 及 应 如 何 利用 搜索 引擎 捕 所 用 户 
在 查询 时 的 真实 意图 ， 以 便 我 们 能 够 相互 合作 ， 从 而 缩小 用 户 (在 搜索 
引擎 中 ) 的 搜索 初衷 与 他 们 (在 我 们 的 网 站 上 ) 的 最 终 发 现 之 间 的 距离 。 
简 而 言 之 ， 只 要 你 能 理解 用 户 搜索 时 的 意图 以 及 他 们 在 Web 中 查找 信息 
的 各 种 方式 ， 就 能 让 “正确 ”的 用 户 得 到 “正确 ”的 内 容 ， 从 而 改进 用 


户 体验 并 增加 自己 的 收入 。 


本 书 还 为 不 同 背 景 的 Web 专业 人 士 的 交流 提供 了 通用 的 语言 ， 以 便 
相互 间 更 好 地 沟通 。 比 如 说 , 当 你 听 到 有 人 说 起 引导 型 查询 (navigational 
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query) 的 时 候 ， 就 会 知道 他 们 说 的 是 一 位 用 户 正 试图 通过 搜索 引擎 来 寻 
找 某 个 特定 的 网 站 ， 而 如 果 有 人 说 他 们 看 到 菜 人 正在 躁 弹 黄 高 中 
(pogo-sticking) ,你 也 能 明白 那 其 实 指 的 是 一 种 用 户 搜索 行为 , 并 不 是 真 
的 有 人 在 玩 那 种 玩具 。 


要 想 让 “正确 ”的 用 户 得 到 “正确 ”的 内 容 ， 就 需要 各 学 科 的 Web 
从 业者 共同 协作 。 而 用 户 对 这 些 一 无 所 知 ， 也 并 不 关心 ， 他 们 只 是 希望 
找到 他 们 需要 的 内 容 而 已 。 本 书 将 帮助 你 在 不 影响 用 户 操作 的 前 提 下 ， 
引领 他 们 找到 这 些 内 容 ， 从 而 通过 他 们 的 点 击 实现 自己 的 商业 目标 。 


谁 应 该 读 这 本 书 
本 书 针对 的 是 SEO 专业 人 员 、Web 可 用 性 人 员 、Web 设计 师 、 网 络 


文案 、 网 站 开发 者 、 网 络 营销 人 员 、 品 牌 经 理 、 网 站 所 有 者 、 管 理 者 以 
及 任何 希望 改善 自己 产品 的 用 户 体验 并 增加 收入 的 人 。 


最 主要 的 目标 读者 当 属 从 事 SEO 的 专业 人 士 。 不 少 人 认识 到 除了 提 
升 搜索 排名 之 外 ， 为 用 户 创造 更 好 的 体验 也 同样 有 助 于 商业 上 的 成 功 。 
对 于 SEO 专业 人 员 来 说 ， 本 书 可 作为 自学 和 参考 的 重要 资料 。 


本 书 将 会 向 SEO 专业 人 员 解 读 搜 索引 擎 筛选 结果 的 原理 ,同时 帮助 
他 们 理解 用 户 在 网 上 寻找 信息 时 的 各 种 行为 ， 以 使 他 们 真正 了 解 如 何 进 
行 搜索 引擎 优化 。 


如 果 他 们 不 满足 于 SEO 方面 的 知识 ,还 希望 在 Web 可 用 性 和 搜索 可 
用 性 方面 有 更 多 收获 ， 本 书 同样 也 提供 了 许多 相关 信息 ， 它 们 就 散落 在 
每 一 页 的 字里行间 。 

第 二 类 目标 读者 则 是 Web 可 用 性 方面 的 专业 人 士 。 他 们 对 本 书 中 讨 
论 的 许多 概念 可 能 已 经 颇 为 熟悉 ， 但 本 书 的 独特 之 处 在 于 ， 它 描述 了 如 
何 将 你 的 技能 和 除 网 站 之 外 的 背景 知识 运用 到 搜索 引擎 中 去 一 一 而 这 也 
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正 是 大 多 数 用 户 体验 真正 开始 的 地 方 。 本 书 还 将 展示 如 何 将 对 人 心理 因 
素 的 理解 运用 于 用 户 的 查询 行为 ， 从 而 对 我 们 已 有 的 可 用 性 方法 及 实践 
都 提供 了 有 益 的 补充 和 完善 。 


可 用 性 方面 的 专业 人 士 也 将 在 此 了 解 到 他 们 并 不 熟悉 的 领域 ， 例 如 
SEO 的 特性 ， 而 这 些 内 容 将 有 助 于 他 们 理解 用 户 在 商业 搜索 引擎 中 的 查 
询 行为 。 

第 三 类 目标 读者 包括 (但 不 限于 ) Web 设计 师 和 开发 人 员 、 信 息 架 
构 师 、 网 络 文案 以 及 其 他 Web 领域 的 从 业者 。 如 果 你 从 事 的 是 其 中 一 个 
或 多 个 角色 ， 本 书 将 为 你 提供 观察 Web 的 另 一 种 视角 ， 同 时 让 你 理解 自 
己 的 工作 对 用 户 和 商业 盈亏 将 会 产生 怎样 的 影响 ， 这 有 利于 你 完善 背景 
知识 、 补 充 并 加 强 自己 的 技能 。 


制作 秘方 的 原料 


我 们 不 能 给 你 什么 现成 的 秘方 ， 像 变 魔术 那样 瞬间 把 你 的 网 站 变 至 
搜索 引擎 排名 的 第 一 ， 让 所 有 用 户 对 你 的 网 站 一 见 钟情 ， 并 为 你 带 来 数 
百 万 的 收入 。 本 书 做 不 到 ， 任 何 书 都 做 不 到 。 


但 我 们 能 够 提供 原料 ， 证 你 创造 自己 独 有 的 秘方 。 这 些 原料 在 书 中 
俯 拾 皆 是 ， 包 括 告诉 你 搜索 引擎 如 何 预 判 用 户 的 意图 、 怎 样 才能 让 用 户 
在 SERP (Search Engine Results Page， 搜 索 结 果 页 面 ) 中 发 现 你 的 网 站 ， 
还 会 向 你 解释 用 户 在 SERP 和 网 站 上 寻找 信息 时 所 展现 的 各 种 行为 。 除 
此 之 外 ， 还 有 在 所 有 这 一 切 之 间 穿 针 引 线 的 元 素 ， 也 就 是 我 们 所 称 的 信 


息 线 索 (scent of information)。 

通过 运用 这 些 原料 ， 你 就 能 创造 出 独一无二 的 配方 ， 更 加 贴 合 你 自 
己 的 用 户 、 顾 客 或 雇主 的 需要 。 而 这 远 比 那些 大 众 化 的 廉价 “秘方 ”要 
好 得 多 。 我 们 将 告诉 你 怎样 做 。 





说 到 秘方 ， 总 是 有 人 爱 也 有 人 恨 。 你 需要 根据 用 户 的 口味 来 调配 自己 的 网 站 


你 能 学 到 什么 

口 SEO 如 何以 及 为 什么 能 带 来 较 高 的 ROI (Return On Investment， 
投资 回报 率 )， 

口 为 什么 Google 不 让 你 的 网 站 排名 第 一 ， 以 及 如 何 应 对 ， 

口 是 什么 影响 用 户 去 点 击 SERP 页 中 的 某 个 条 目 ， 以 及 如 何 利用 这 
些 因素 ， 

口 用 户 在 Web 上 寻找 信息 时 所 展现 的 各 种 行为 特征 ， 

Q 怎样 让 用 户 的 点 击 能 够 既 满 足 他 们 的 目标 ， 又 为 你 带 来 收益 。 


书 中 的 研究 都 来 自 何 处 


本 书 所 提 到 的 三 种 查询 模式 (引导 型 查询 、 信 息 型 查询 和 事务 型 查 
询 ) 都 出 自 Google、Yahoo 和 MSN 等 商业 搜索 引擎 的 工程 师 所 做 的 研究 。 
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这 些 查询 模式 在 被 商业 搜索 引擎 运用 之 后 ， 曾 在 学 术 圈 内 被 广泛 提 及 ， 
但 尚未 从 搜索 可 用 性 的 角度 推广 开 来 ， 因 此 搜索 优化 、 网 站 可 用 性 等 领 
域 的 人 士 对 其 仍然 所 知 有 限 ， 就 算 了 解 一 些 ， 也 可 能 缺乏 细致 全 面 的 认 
知 ， 而 这 些 将 在 本 书 中 详 加 阐述 。 


还 有 部 分 研究 来 自 于 网 站 可 用 性 行业 。 一 些 可 用 性 概念 和 实践 经 验 
只 在 网 站 上 应 用 过 ， 而 我 们 借鉴 了 它们 ， 并 将 它们 移植 到 有 关 用 户 如 何 
使 用 搜索 引擎 的 方面 上 来 。 这 些 概念 和 经 验 还 被 延伸 应 用 到 那些 用 户 通 
过 搜索 引擎 查询 到 的 网 站 中 ， 用 以 阐明 在 用 户 从 开始 查询 到 登录 网 站 这 
整个 过 程 中 ， 我 们 应 该 如 何 改进 用 户 体验 。 


最 后 ， 在 书 中 你 还 会 看 到 一 些 完全 源 自 我 们 个 人 经 验 的 内 容 。 需 要 
说 明 的 是 ， 这 里 提 到 的 个 人 经 验 无 关 我 们 的 个 人 喜好 ， 而 是 源 于 我 们 实 
地 研究 用 户 及 用 户 行为 的 过 程 中 所 获得 的 专业 经 验 。 每 个 人 都 有 自己 的 
主张 ， 而 这 些 与 本 书 无 关 ， 与 它 有 关 的 是 对 用 户 行为 的 充分 理解 ， 是 从 
主张 中 分 辨 出 的 事实 ， 因 此 就 算是 我 们 自己 的 主张 也 一 视 同 仁 ， 一 样 会 
被 提炼 成 事实 。 


如 何 使 用 本 书 


不 论 你 在 SEO、 可 用 性 或 其 他 互联 网 专业 领域 的 经 验 如 何 ， 我 们 都 
建议 你 从 头 开始 阅读 本 书 。 因 为 ， 书 中 每 一 章节 的 内 容 都 建立 在 之 前 章 
节 的 概念 之 上 。 


第 1 章 至 第 6 章 中 定义 了 搜索 可 用 性 方面 的 各 种 术语 ， 包 括 信息 线 
索 、 依 据 搜索 者 的 意图 划分 的 三 种 查询 模式 以 及 用 户 在 Web 中 展现 的 各 
种 行为 。 这 些 章节 中 定义 的 概念 和 词汇 对 于 理解 后 面 3 章 是 不 可 或 缺 的 。 
第 7 章 至 第 9 章 则 详尽 分 析 了 搜索 可 用 性 的 投资 回报 ， 不 同 职能 的 Web 
从 业 人 员 分 别 对 搜索 可 用 性 会 产生 怎样 的 影响 ， 以 及 如 何 进 行 可 用 性 测 
试 以 便 从 用 户 那里 获得 最 直接 的 反馈 。 
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如 果 你 本 身 就 是 一 位 网 站 可 用 性 方面 的 专业 人 士 ， 看 完 本 书 的 目录 
之 后 也 许 会 认为 其 中 某 些 章节 可 以 略 过 。 请 不 要 忽视 这 些 看 似 熟 悉 的 部 
分 ， 因 为 它们 都 包含 了 一 些 多 新 的 内 容 。 我 们 的 确 在 其 中 采用 了 很 多 你 
熟悉 的 概念 ， 并 把 它们 移植 到 了 网 络 搜索 这 一 领域 。 你 也 许 已 经 熟 稚 诸 
如 眼 动 跟踪 (Eye Tracking)、 功 能 显著 性 测试 (Functional Salience Test) 
或 者 用 户 期 望 测试 (Expectancy Test) 这 些 概念 ,但 它们 在 搜索 可 用 性 方 
面 的 应 用 对 你 来 说 却 会 很 新 鲜 。 


WWW.SEARCH-MEETS-USABILITY.COM 


我 们 建立 了 一 个 网 站 以 便 为 本 书 进行 增补 ， 网 址 是 www.search- 
meets-usability.com。 在 这 里 我 们 会 提供 ， 

口 你 在 今后 继续 学 习 搜索 可 用 性 时 需要 了 解 的 知识 ， 

口 第 7 章 涉及 的 一 些 Microsoft Excel 数据 表格 ， 

口 由 于 出 版 限制 ， 本 书 未 能 收录 的 内 容 ， 

D 根据 读者 的 反馈 ， 我 们 额外 添加 的 内 容 ， 

口 一 个 保持 更 新 的 搜索 可 用 性 术语 列表 ,便于 你 随时 参考 ， 向 同事 
推荐 ,或 者 与 其 他 互联 网 领域 的 从 业者 进行 交流 。 
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A 
理解 搜索 可 用 性 


一 个 贴近 用 户 、 便 于 搜索 的 网 站 ， 对 网 站 的 访问 者 和 网 站 背后 的 公 
司 都 有 好 处 。 访 问 者 能 够 轻松 地 找到 他 们 需要 的 内 容 ， 圆 满 地 完成 目标 ， 
然后 满意 地 离开 。 公 司 则 能 够 因 顾客 满意 而 得 到 回报 。 然 而 ， 搜 索引 擎 
优化 人 员 和 网 站 可 用 性 专家 关注 的 是 搜索 可 用 性 的 不 同方 面 。 如 果 运 用 
整体 分 析 的 方法 ， 拓 展 这 两 类 人 员 的 视野 并 整合 他 们 的 技能 ， 就 能 提升 
网 站 流量 、 潜 在 客户 数量 、 销 售 业绩 以 及 顾客 的 满意 度 。 不 过 ， 我 们 首 
先 需要 理解 搜索 可 用 性 的 真正 含义 。 


如 果 要 人 们 说 出 自己 对 “搜索 ”- 一 词 的 理解 ， 你 会 得 到 五 花 八 门 的 
回答 。 在 互联 网 上 ，Google 已 经 成 了 “搜索 ”的 代名词 ， 例 如 “在 第 一 
次 见面 之 前 我 Google 了 他 的 名 字 ， 以 便 了 解 一 些 有 关 他 的 信息 ”"。 也 有 
人 会 在 脑海 中 浮现 出 福尔摩斯 故事 中 的 一 幕 : 一 只 警 大 在 犯罪 现场 四 处 
嗅 探 ， 寻 找 线 索 。 更 有 人 会 将 出 门 上 班 前 翻 箱 倒 柜 找 钥匙 和 “搜索 ” 联 
系 起 来 ( 见 图 1-1) 。 甚 至 家 庭 野餐 期 间 玩 的 寻宝 游戏 也 可 以 叫做 搜索 。 
显然 ,“ 搜 索 ” 一 词 的 含义 是 多 方面 的 ， 它 依赖 于 具体 的 环境 一 -在 网 上 
或 现实 生活 中 都 是 如 此 。 
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图 1-1 既然 人 们 在 网 上 习惯 于 使 用 Google 查询， 那么 现实 中 求助 于 Google 来 
找 钥匙 似乎 也 是 可 以 理解 的 


1.1 有 关 搜索 的 不 同 观点 


对 于 互联 网 来 说 ， 很 容易 理解 为 什么 “搜索 ”一 词 只 会 和 搜索 引擎 
联系 起 来 。 网 上 搜索 的 两 大 视觉 线索 分 别 是 : 一 个 标记 为 Search 的 按钮 
和 一 个 文本 框 ， 用 户 可 以 在 文本 框 中 描述 自己 需要 的 信息 、 目 的 地 或 者 
想 执行 的 动作 。 在 美国 , 每 个 月 都 有 数 十 亿 次 搜索 发 生 在 Google、Yahoo 
和 Microsoft Live 上 。 数 百 万 网 站 都 有 自己 的 站 内 搜索 引擎 。 因 此 ， 考 虑 
到 Web 搜索 和 站 内 搜索 的 巨大 使 用 量 ， 无 数 人 都 会 在 网 上 搜索 与 搜索 引 
敬之 闻 划 上 等 号 。 图 1-2 和 图 1-3 分 别 展 示 了 两 种 搜索 引擎 , 二 者 的 界面 
中 都 包含 了 一 个 Search 按钮 和 一 个 文本 框 。 


Google 


{Google Search ) (Tm Feeling tucky) 





图 1-2 Web 搜索 引擎 
I ”Web 搜索 引 学 ， 例 如 Google， 是 一 种 用 于 发 现 、 检 案 、 分 析 和 | 
显示 万 维 网 信 息 的 工具 。 而 站 内 村 过 引 委 则 是 一 和 检索、 分 析 和 星 ， 
: 示 某 个 具体 网 站 中 有 关 页 面 片段 信息 的 工具 ， 
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图 1-3 ”站 内 搜索 引擎 


然而 ， 人 们 在 网 上 寻找 内 容 时 ， 并 不 是 只 有 商业 搜索 引擎 这 一 种 途 
径 。 人 们 可 以 通过 报纸 、 户 外 广告 、 电 视 节 目 、 广 播 节目 甚至 是 口 口 相 
传 来 记 住 某 个 网 站 ， 然 后 直接 访问 它 。 他 们 可 以 在 浏览 器 的 地 址 栏 中 直 
接 输 入 网 站 的 网 址 (URL)， 参 见 图 1-4 和 图 1-5。 





图 1-4 当前 Firefox 浏览 器 的 网 页 地 址 栏 (笔记 本 和 桌面 电脑 版 ) 


alwlslalrlyluluoln 
Alsjolrlelnljxl 
zlxiclvieINIme 





1-5 Apple 的 iPhone 上 的 网 页 地 址 栏 


此 外 ， 人 们 可 以 通过 点 击 电子 邮件 、 手 机 短信 或 在 线 广告 中 的 超 链 
接 找 到 网 络 内 容 ， 还 可 以 点 击 某 个 网 站 中 的 链接 前 往 另 一 个 网 站 ， 也 就 
是 用 俗称 的 冲浪 或 上 网 浏览 方式 寻找 。 当 人 们 通过 这 些 途径 来 寻找 内 容 
时 ， 其 实 仍旧 是 在 “搜索 ”"， 即 使 他 们 看 不 到 熟悉 的 文本 输入 框 和 搜索 
按钮 。 
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对 于 互联 网 来 说 ， 搜 索 可 用 性 指 的 是 用 户 通过 检索 (搜索 及 查询 )、 
导航 (浏览) 等 手段 ， 寻 找 和 发 现 内容 的 难 易 程度 。 此 外 它 也 指 用 户 在 
找到 或 发 现 所 需 内 容 时 的 满意 程度 。 因 此 ,. 说 一 个 网 站 很 “好 用 ”就 意 
味 着 用 户 在 寻找 所 需 内 容 时 不 会 遇 到 阻碍 。 换 句 话说 ， 也 就 是 用 户 会 对 
自己 搜索 的 过 程 感到 满意 。 

对 于 互联 同 来 说 ， 搜 索 可 用 性 指 的 是 用 户 通过 检索 

( 搜索 及 查询 ) 村 航 (浏览 ) 等 手段 ， 了 寻找 和 发 现 内 容 

的 难 易 程 度 。 











因为 用 户 可 能 会 使 用 多 种 技巧 来 寻找 、 发 现 网 络 内 容 ， 所 以 搜索 可 
用 性 不 仅 与 查询 行为 相关 ， 还 与 浏览 行为 〈《 即 点 击 超 链接 从 一 个 网 页 到 
另 一 个 网 页 ) 相关 。 人 们 通过 多 种 方式 来 寻找 网 络 内 容 ， 而 不 只 是 通过 
商业 搜索 引擎 。 


SEO 专业 人 员 和 可 用 性 专家 关注 的 是 搜索 可 用 性 的 不 同方 面 ( 见 图 
1-6) 。 下 面 让 我 们 看 看 这 两 类 人 分 别 关注 些 什么 。 


1.1.1 SEO 


传统 上 ，SEO 是 一 种 为 整个 网 站 进行 设计 、 文 案 创 作 、 编 写 HTML 
代码 、 脚 本 和 程序 的 过 程 , 旨 在 提高 网 站 或 网 页 吻合 特定 关键 词 的 几率 ， 
提升 其 在 搜索 结果 列表 中 的 排名 。 大 多 数 人 都 把 SEO 视 为 一 种 在 线 营销 
策略 。 许 多 SEO 专业 人 员 只 关注 于 Web 搜索 引擎 优化 〈 见 图 1-7), 这 是 
因为 他 们 对 SEO 的 理解 存在 偏差 。 他 们 只 知道 围绕 搜索 引擎 来 设计 和 编 
写 网 络 内 容 ， 但 却 忽略 了 人 。 
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人 们 如 何 寻找 和 发 现 网 络 内 容 
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SEO 专业 人 员 关 注 的 领域 一 e 一 


可 用 性 专家 关注 的 领域 一 一 一 





图 1-6 SEO 专业 人 员 和 可 用 性 专家 都 只 关注 搜索 可 用 性 的 一 部 分 。 而 用 
户 却 有 4 种 搜索 行为 


6 办 第 1 章 理解 搜索 可 用 性 








1-7 许多 SEO 专业 人 员 只 关注 于 Web 搜索 引擎 优化 


SEO 并 不 是 为 了 搜索 引擎 而 对 网 站 进行 的 优化 。 相 反 ，SEO 是 为 了 
那些 使 用 搜索 引擎 的 人 而 对 网 站 进行 的 优化 。 在 SEO 中 , 存在 着 一 些 也 
许 连 可 用 性 专家 们 都 没有 意识 到 的 人 的 因素 。 


理解 用 户 的 搜索 行为 和 目标 ， 是 优化 过 程 中 很 重要 的 一 部 分 。SEO 
专业 人 员 通 过 关键 词 研究 工具 和 各 种 Web 分 析 数 据 来 收集 有 关 用 户 的 信 
息 。 链 接 广泛 度 (Link Popularity), 或 者 更 贴切 的 术语 链接 开发 度 (Link 
Development) 是 SEO 中 的 关键 一 环 。 链 接 开发 度 指 的 是 指向 某 个 网 站 
的 外 部 第 三 方 链接 的 数量 和 质量 。 所 有 的 主流 搜索 引擎 都 是 利用 某 个 网 
站 的 链接 广泛 度 来 确定 该 网 站 在 搜索 结果 中 的 排名 的 .因此 ,大 多 数 SEO 
专业 人 员 的 目标 就 是 协助 网 站 所 有 者 获得 更 多 高 质量 的 链接 ( 见 图 1-8) 。 





oe 从 一 个 网 站 指向 到 另 一 个 网 站 的 第 三 方 链接 应 当 客观 、 公 正 。 ; 
维基 百科 指向 其 他 网 站 的 链接 就 是 很 好 的 例子 。 比 如 美国 癌 这 研究 ; 
; 院 的 维基 页 面 (http://en.wikipedia.org/wiki/National_cancer_institute) ， 

! 中 会 有 指向 该 研究 院 官方 网 站 的 链接 。 ; 











图 1-8 SEO 专业 人 员 同 时 也 关注 链接 开发 度 


SEO 专业 人 员 关 注 可 用 性 专家 并 不 关注 的 搜索 可 用 性 领域 ， 而 他 们 
中 的 绝 大 多 数 也 都 不 会 像 可 用 性 专家 那样 与 真实 用 户 进行 面对面 的 交流 。 
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现在 让 我 们 看 看 可 用 性 专家 都 关注 些 什么 。 
1.1.2 ”网 站 可 用 性 


和 搜索 一 样 ， 可 用 性 一 词 也 会 有 各 种 各 样 的 对 应 场景 和 理解 。 实 际 
上 很 多 人 甚至 从 未 听 说 过 可 用 性 这 个 词 。 如 果 你 在 大 街 上 或 者 电梯 里 问 
一 个 普通 人 可 用 性 是 什么 意思 ， 他 的 回答 很 可 能 让 你 摸 不 着 头脑 。 对 这 
个 词 的 一 种 比较 常见 的 理解 ， 就 是 把 可 用 性 (usability) 拆 成 两 个 部 分 来 
理解 : 使 用 (use) 和 能 力 (ability)。 这 种 做 法 的 结果 就 是 将 可 用 性 想 当 
然 地 定义 为 一 个 人 使 用 某 种 东西 的 能 力 。 套 用 到 网 站 上 ， 人们 就 会 认为 : 
“我 可 以 使 用 我 的 网 站 。 所 以 它 表 定 有 可 用 性 ， 对 用 户 肯 定 是 友好 的 。” 


不 幸 的 是 ， 这 种 理解 尽管 常见 却 是 错误 的 。 因 为 对 于 网 站 来 说 ， 可 
用 性 与 个 人 主张 之 间 完 全 没有 关系 。 网 站 的 可 用 性 是 以 任务 为 导向 的 。 
可 用 性 专家 通过 可 用 性 测试 来 衡量 用 户 完成 特定 任务 的 效率 及 其 满意 
程度 。 


La 对 网 站 可 用 性 的 更 详细 介绍 ， 请 参见 http://www.w3.org/WA ; 
， Tedesign/ucd。 


通过 对 网 站 进行 可 用 性 测试 , 可 用 性 专家 们 衡量 的 是 以 下 几 个 方面 。 

口 有 效 性 (effectiveness) ”访问 者 能 否 通 过 你 的 网 站 满足 自己 的 
需求 ? 他 们 是 否 能 轻松 地 获得 想 要 的 信息 、 找 到 目的 地 或 者 明确 
自己 的 操作 ? 

口 效率 (efficiency) ”访问 者 在 你 的 网 站 上 需要 多 长 时 间 才 能 实现 
自己 的 目标 ? 完成 基本 的 任务 需要 多 少 个 步骤 ? 网 站 上 有 哪些 
元 素 会 妨碍 访问 者 达成 目标 ? 

口 可 学 习性 (learnability) ”新 的 访问 者 在 学 习 使 用 你 的 网 站 时 ， 
是 否 感 到 便捷 和 轻松 ? 网 站 上 有 哪些 元 素 能 帮助 访问 者 建立 起 
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合适 的 思维 模式 ? 

口 可 记忆 性 (memorability) ”再 次 访问 的 用 户 可 能 需要 经 过 回忆 
才能 继续 高 效 地 使 用 你 的 网 站 ， 这 个 过 程 是 否 快速 和 轻松 ? 

口 错误 预防 和 恢复 (error prevention and recovery) ”没有 任何 网 
站 能 够 100% 地 避免 错误 。 你 的 网 站 是 否 允 许 用 户 轻松 地 从 错误 中 
恢复 ? 

口 满意 度 (satisfaction) ”达成 目标 的 能 力 将 极 大 地 影响 到 用 户 的 
满意 程度 。 如 果 测 试 的 参与 者 能 够 轻松 、 高 效 地 达成 目标 ， 他 们 
的 满意 度 就 会 很 高 。 如 果 他 们 遭遇 了 过 多 障碍 ， 即 使 最 终 仍然 能 
够 达成 目标 ， 他 们 的 满意 度 还 是 会 很 低 。 试 问 测 试 者 会 向 其 他 人 
推荐 不 能 让 他 们 感到 满意 的 网 站 吗 ? 


就 算 人 们 表示 喜欢 或 经 常 使 用 你 的 网 站 ， 也 并 不 意味 着 它 就 具有 良 
好 的 可 用 性 。 即 使 是 整个 焦点 小 组 "的 意见 ， 也 并 不 一 定 和 可 用 性 测试 所 
观察 到 的 实际 情形 相 吻 合 。 因 为 人 们 不 愿意 在 众人 面前 出 丑 ， 所 以 往往 
会 刻意 掩盖 自己 遇 到 的 问题 或 麻烦 。 有 时 候 甚 至 就 算 他 们 找 不 到 需要 的 
内 容 ， 也 仍然 会 声称 喜欢 这 个 网 站 。 人 们 在 评估 自己 的 行为 时 通常 很 难 
保持 客观 。 


可 用 性 专家 深 知 与 真实 用 户 进行 一 对 一 互动 以 及 实地 研究 的 价值 。 
他 们 切身 体会 到 ， 用 户 体验 的 好 坏 并 不 取决 于 产品 经 理 、 市 场 经 理 、 管 
理 层 甚至 SEO 专家 的 评判 ， 而 就 算是 来 自用 户 的 积极 评价 也 不 足 信 。 除 
非 你 亲眼 观察 到 用 户 贺 满 地 完成 了 任务 ， 否 则 就 无 法 断定 用 户 体验 是 好 
是 坏 。 可 用 性 专业 人 员 对 搜索 可 用 性 的 关注 仅 限于 用 户 已 经 进入 网 站 之 
后 ， 通 常 以 网 站 主页 作为 起 点 〈 见 图 1-9) 。 他 们 一 般 不 会 考虑 用 户 究竟 


@ 焦点 小 组 (Focus Group) 是 一 种 调研 方法 。 调 研 者 从 所 要 研究 的 目标 市 场 中 抽取 
一 定数 量 的 被 调查 者 组 成 一 个 小 组 ， 然 后 由 一 个 经 过 训练 的 主持 人 以 自然 的 形式 
组 织 小 组 成 员 进 行 讨 论 ， 目 的 是 了 解 被 调查 者 对 相关 问题 的 看 法 。 一 一 译 者 注 


1.1 有 关 搜 索 的 不 同 观 点 号 9 
是 如 何 来 到 这 个 网 站 的 。 











1-9 ”可 用 性 测试 通常 在 网 站 内 进行 ， 一 般 都 从 首页 开始 


最 后 ， 在 网 站 可 用 性 领域 ， 搜 索 可 用 性 一 词 通常 都 被 用 于 描述 站 内 
搜索 引擎 的 用 户 友 好 度 〈 见 图 1-10)。 也 许 SEO 专业 人 员 和 可 用 性 专家 
都 没有 意识 到 ，SEO 专业 人 员 运 用 的 一 些 技巧 往往 会 让 站 内 搜索 的 结果 
更 加 精确 。 换 名 话说， 因为 许多 SEO 技巧 使 页 面 的 内 容 变 得 更 加 以 关键 
词 为 中 心 ， 所 以 人 们 在 网 站 内 进行 搜索 时 会 得 到 更 加 准确 的 结果 。 








图 1-10 ”可 用 性 测试 通常 在 网 站 内 进行 ， 包 括 对 站 内 搜索 引擎 的 测试 


当 SEO 专业 人 员 和 可 用 性 专家 的 工作 无 法 协同 时 ， 问 题 就 会 出 现 ， 
然而 有 时 双方 对 此 甚至 毫 无 意识 。 比 如 说 ，SEO 专业 人 员 在 网 页 中 加 入 
过 多 关键 词 会 导致 页 面 变 得 无 法 使 用 。 而 为 精简 页 面 中 的 文字 内 容 ， 可 
用 性 人 员 会 删除 页 面 中 的 一 些 重 要 关键 词 ， 从 而 导致 页 面 对 访 问 者 和 搜 
索引 擎 来 说 都 变 得 模 楼 两 可 。 这 种 做 法 的 结果 ， 就 是 用 户 体验 和 商业 利 
益 两 败 俱 伤 。 

可 寻 性 专家 Peter Morville 曾经 清楚 地 指出 ， 人 们 不 能 使 用 他 们 找 不 


到 的 东西 。SEO 专业 人 员 使 内 容 更 容易 通过 商业 搜索 引擎 被 发 现 ， 网 站 
可 用 性 专家 则 使 内 容 更 容易 在 网 站 中 被 发 现 。 而 在 这 两 者 之 间 ， 起 到 穿 
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针 引 线 作 用 的 则 是 信息 线索 。 人 们 需要 信息 线索 来 寻找 和 发 现 所 需要 的 
内 容 。 下 面 让 我 们 来 看 看 所 谓 的 信息 线索 到 底 是 指 什么 。 


有 关 Peter Morville 的 陈述 请 参见 http://www .findability.org/ 1 


2 


J 信息 线索 的 概念 源 自 帕 罗 奥 多 研究 中 心 ” 的 Peter Pirolli、Stuart ， 
: Card 及 其 同事 们 所 提出 的 信息 罗 食 理论 (Information Foraging : 
1 Theory)?。 参 见 Information Foraging Theory: Adaptive Interaction with ! 
! Jnformation 一 书 (纽约 牛津 大 学 出 版 社 ，2007 年 出 版 ) 。 | 


DO 


1.2 ”信息 线索 


每 个 网 页 都 会 包含 许多 图 形 和 文字 指示 ， 以 帮助 用 户 导航 (我 能 去 
什么 地 方 )、 定 位 (我 现在 在 什么 地 方 ) 并 评估 各 种 内 容 的 价值 (我 是 否 
应 该 点 击 这 个 链接 ) 。 这 些 文本 和 图 片 就 是 信息 线索 。 如 果 信 息 线索 很 明 
显 ， 人 们 就 会 点 击 ， 如 果 信 息 线索 不 明显 ， 甚 至 无 迹 可 寻 ， 他 们 就 不 会 
点 击 。 要 想 让 网 页 的 内 容易 于 查找 ， 就 必须 给 出 清晰 的 信息 线索 ， 并 在 
整个 网 站 中 保持 一 致 。 





如 果 信 息 线 索 很 明显 ， 人 们 就 会 点 击 。 


@ 帕 洛 阿尔 托 研究 中 心 (Palo Alto Research Center, PARC) 原 是 施乐 公司 于 1970 年 成 
立 的 研究 机 构 ,是 许多 现代 计算 机 技术 的 诞生 地 ,研发 成 果 包 括 个 人 电脑 、 激 光 打 
印 机 、 鼠 标 、 以 太 网 、 图 形 用 户 界面 、 图 标 、 下 拉 菜 单 、 所 见 即 所 得 文本 编辑 器 、 
语音 压缩 技术 等 .2002 年 初 ,PARC 由 施乐 公司 的 一 个 部 门 独立 成 为 其 全 资 子 公司 。 

一 一 译 者 注 

@ 信息 页 食 理论 是 1993 年 以 来 人 机 交互 研究 中 形成 的 重要 概念 之 一 。 它 通过 野生 动 
物 的 更 食 方式 来 类 比 人 类 在 网 上 搜寻 信息 的 行为 , 即 在 任何 情况 下 ,人 们 都 喜欢 通 
过 付出 最 少 的 努力 来 得 到 最 大 的 收益 。 该 理论 中 最 著名 的 概念 就 是 “信息 线索 "。 

一 一 译 者 注 
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La 在 网 站 上 ， 定 位 是 用 户 通过 参考 点 判断 自己 位 置 的 一 种 行为 ， 

目的 是 建立 “方位 感 ”。 比 如 说 ， 面包 必 链接 做 名 痢 助 人 们 理解 有 
， 已 正 位 于 网 站 的 哪 一 个 层级 ， 例如 : 首页 > 茶叶 > 绿茶 。 我 们 将 在 | 
! 第 6 章 深 入 讨论 定位 。 


在 日 常生 活 中 ， 我 们 每 天 都 会 面 对 各 种 各 样 的 信息 线索 并 据 以 做 出 
反应 ， 只 不 过 自己 意识 不 到 罢了 。 比 如 说 ， 当 你 搭乘 电梯 时 ， 电 梯 内 的 
按钮 和 灯光 就 提供 了 信息 线索 。 如 果 你 按 了 标记 为 “3” 的 按钮 ， 电 梯 就 
会 带 你 到 第 3 层 。 如 果 按 了 “5”, 就 会 到 第 5 层 。 如 果 按 的 是 LOBBY (大 
堂 )， 那 么 电梯 就 会 带 你 到 大 堂 。 


然而 , 电梯 里 的 信息 线索 并 不 总 是 那么 清晰 。 图 1-11 和 图 1-12 显示 
了 同一 栋 楼 中 的 两 套 电梯 按钮 。 在 1 号 电梯 中 ( 见 图 1-11)， 如果 你 想 前 
往 大堂 ， 应 该 按 哪 一 个 按钮 呢 ? 
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1-11 在 1 号 电梯 中 ， 前 往 大 堂 的 信息 线索 不 够 明显 ， 令 人 困惑 
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我 们 对 在 1 号 电梯 中 使 用 按钮 的 人 进行 了 观察 ， 他 们 脸 上 出 现 了 迷 
惑 的 表情 ， 按 下 按钮 时 犹豫 不 决 。 他 们 不 确定 哪 一 个 是 能 带 自己 前 往 大 
堂 的 按钮 。 

大 部 分 人 都 猜测 标记 “1R” 和 “1F” 的 按钮 最 有 可 能 是 ， 但 他 们 不 
明白 缩写 的 “R” 和 “F” 分 别 代 表 什 么 意思 。 


还 有 些 人 认为 大 堂 并 不 总 是 位 于 一 楼 ， 于 是 准备 按 下 标记 为 B 或 D 
的 按钮 。 他 们 猜测 字母 B 应 该 是 地 下 楼 层 (Basement) 的 缩写 ， 这 导致 
他 们 更 加 困惑 。 然 而 ， 没 人 知道 字母 D 代表 什么 。 


最 后 ， 许 多 人 都 会 忍 不 住 脱 口 而 出 :“ 哪 一 个 是 去 大 堂 的 按钮 ? ” 


有 意思 的 是 ， 就 在 同一 栋 大 楼 中 ， 另 一 部 电梯 的 情况 则 截然 不 同 
( 见 图 1-12) 。 如 果 你 进入 2 号 电梯 想 前 往 大 堂 ， 需 要 按 下 的 按钮 显 而 
易 见 。 
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1-12 在 2 号 电梯 中 ， 前 往 大 堂 的 信息 线索 非常 明显 
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当 我 们 观察 使 用 2 号 电梯 内 按钮 的 人 们 时 , 没有 发 现 谁 有 犹 耶 或 疑 
问 的 迹象 。 人 们 直接 按 下 标记 “1F” 的 按钮 ， 因 为 通过 明确 的 信息 线 
索 , 他 们 可 以 准确 地 判断 出 该 按钮 能 带 自己 前 往 大 堂 。 在 这 个 特定 的 例 
子 中 信息 线索 由 两 个 要 素 构 成 : 文字 LOBBY 以 及 它 与 对 应 按钮 的 相 邻 
位 置 。 


! ' 根据 格式 塔 视觉 原理 "， 相 邻 放置 的 物品 会 体现 出 相关 性 。 我 ， 
1 们 称 之 为 “邻近 性 原则 ”(Principle of Proximity) 。 参 见 http://www. ， 
: interaction-design.org/encyclopedia/gestalt_principles_of form perception. ' 
! html®, 1 


人 


另 一 个 能 强烈 地 表现 出 信息 线索 的 例子 ， 就 是 你 在 大 型 商场 中 可 能 
会 看 到 的 地 图 ， 也 就 是 指示 牌 ， 如 图 1-13 所 示 。 


指示 牌 能 帮助 人 们 理解 自己 在 商场 中 身 处 的 位 置 。 上 面 有 一 个 图 形 
指示 (五 角 星 ) 和 相应 的 文字 标记 You are here (你 在 这 里 )。 另 一 处 文 
字 标 记 First Floor (一 层 ) 让 人 们 知道 自己 所 在 的 楼 层 。 


与 此 同时 ， 这 个 指示 牌 还 通过 多 种 方式 告诉 人 们 能 前 往 哪 些 地 方 。 
人 们 不 会 只 从 一 个 出 入 口 进出 商场 ， 每 个 大 商场 都 会 有 多 个 出 入口 ， 甚 
至 还 有 些 商 场 会 包含 好 几 个 侧 楼 , 每 个 侧 楼 都 有 一 个 主要 出 入 口 。 此 外 ， 
人 们 还 能 通过 某 个 独立 的 店铺 进出 商场 (例如 图 1-13 中 布 鲁 明 戴尔 百货 
店 的 指示 牌 所 示 )。 


Q@ 格式 塔 理论 (Gestalt Theory) 是 心理 学 中 的 重要 理论 之 一 ， 兴 起 于 20 世纪 初 的 德 
国 , 又 称 为 完 形 心理 学 , 主要 研究 知觉 和 解决 问题 的 过 程 。“ 格 式 塔 ” 是 德 文 Gestalt 
的 音译 , 意 指 模式 、 形 状 等 。 该 学 派 认 为 个 体 所 表现 的 行为 取决 于 在 解决 当前 问题 
时 心智 对 眼前 情景 结构 的 分 析 ， 并 依赖 于 对 过 去 经 验 的 利用 。 一 一 译 者 注 

@ 读者 可 以 使 用 同一 网 址 的 短 链接 : http://tinyurl.com/gestalt-princeples。 一 一 编者 注 
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You are here 


First Floor 





图 1-13 布 鲁 明 戴 尔 百货 店 的 这 块 指示 牌 通过 图 形 和 文字 表达 出 信息 线 
索 ， 帮 助 购物 者 明确 自己 所 在 的 位 置 ， 以 及 其 他 能 去 的 地 方 


从 这 一 点 来 说 ， 网 站 和 商场 颇 为 类 似 ， 因 为 它们 都 有 多 个 出 口 和 入 
口 。 当 人 们 抵达 某 个 网 站 时 ， 并 不 一 定 身 处 首页 ， 尤 其 是 使 用 了 Web 搜 
索引 擎 的 访问 者 。 他 们 可 能 会 “ 落 ” 在 网 站 中 的 任何 一 个 页 面 ， 因 此 访 
问 者 需要 在 页 面 上 看 到 包含 信息 线索 的 文本 或 图 示 。 如 果 他 们 看 不 到 任 
何 提示 ， 就 会 立即 离开 。 让 我 们 看 一 下 美国 国家 医学 图 书馆 网 站 改版 前 
后 的 对 比 。 


2002 年 ， 美 国 国家 医学 图 书馆 网 站 的 首页 如 图 1-14 所 示 。 
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这 个 首页 上 的 信息 线索 对 于 医学 图 书馆 的 馆 员 们 来 说 可 能 很 有 效 ， 
但 不 适用 于 其 他 访问 者 。 比 如 说 ， MEDLINE 和 MEDLINEplus 各 代表 什 
么 ?这 两 个 词 以 文本 和 图 片 的 形式 在 首页 中 多 次 出 现 ， 但 页 面 中 并 没有 
解释 它们 为 什么 很 重要 ， 也 没有 说 明 为 什么 点 击 这 些 链 接 就 能 让 人 们 了 
解 保 健 信息 。 由 于 页 面 中 没有 提供 足够 的 信息 以 表明 这 些 链接 的 价值 ， 
人 们 悉 怕 不 会 乐意 深入 浏览 。 更 糟 的 是 ，Health Information (保健 信息 ) 
下 方 的 文字 也 不 像 能 点 击 的 链接 。 


现在 让 我 们 看 看 美国 国家 医学 图 书馆 网 站 改版 后 的 首页 ， 如 图 1-15 
所 示 。 
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图 1-15 新 的 首页 为 用 户 和 搜索 引擎 提供 了 更 有 效 的 信息 线索 
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改版 后 的 首页 为 用 户 和 搜索 引擎 都 提供 了 更 有 效 的 信息 线索 。 就 算 
你 不 熟悉 MEDLINEpius， 也 能 明白 点 击 链接 后 将 会 看 到 哪些 内 容 。 
MEDLINEplus 区 域 包含 了 说 明 性 的 文字 ,告诉 人 们 可 以 为 患者 、 家 人 和 
朋友 查询 保健 和 用 药 信 息 。 网 站 的 这 一 部 分 显然 是 为 消费 者 而 非 医学 专 
家 准备 的 。 与 医学 专业 无 关 的 人 物 图 片 和 注释 文字 传达 出 比 单独 的 
MEDLINEpius 强烈 得 多 的 信息 线索 , 而 且 其 对 象 包括 了 所 有 的 网 站 访问 
者 : 不 管 是 门外汉 、 图 书馆 员 ， 还 是 医学 专家 。 此 外 ， 附 加 的 文本 也 能 
显著 增强 网 页 的 搜索 引擎 友好 度 。 


Cr 


| : 该 网 站 所 使 用 的 照片 非常 有 利于 传达 信息 线索 ， 因 为 家 庭 中 通 ， 
- : 常 是 女性 做 保健 方面 的 决定 。 如 果 网 站 这 一 部 分 的 目标 受众 是 医学 ; 
， 专业 人 士 ， 那 么 使 用 医生 、 护 士 或 者 身 穿 白 大 衬 的 单 人 或 多 人 服 片 

! 会 更 好 。 


Vo 


1.3 ”搜索 可 用 性 为 什么 很 重要 


如 前 所 述 ， 一 个 对 用 户 和 搜索 引擎 都 很 友好 的 网 站 将 会 为 访问 者 和 
企业 本 身 都 带 来 好 处 。 对 访问 者 来 说 ， 好 处 是 能 够 更 轻松 、 高 效 地 达成 
目标 ， 同 时 获得 很 高 的 满意 度 。 对 企业 来 说 ， 好 处 是 能 够 提升 网 站 流量 、 
潜在 客户 数量 和 销售 业绩 ， 以 及 拥有 更 多 满意 的 用 户 。 

忽视 或 降低 搜索 可 用 性 将 会 给 企业 造成 巨大 损失 ， 不 仅 会 影响 销售 
和 形象 ， 还 会 引发 顾客 投诉 、 增 加 广告 和 人 员 开 支 。 如 果 网 站 的 内 容 很 
难 查找 ， 可 能 会 导致 企业 产生 以 下 的 损失 。 


1 
1 
! 
1 


D 如 果 人 们 发 现 很 难 找到 自己 需要 的 内 容 ， 他 们 将 不 再 使 用 你 的 
网 站 。 
当 人 们 需要 做 选择 时 ， 毫 无 疑问 会 倾向 于 最 简单 的 那个 选项 。 这 
一 点 在 互联 网 上 尤其 普遍 ， 因 为 你 只 需 点 击 一 两 下 就 能 前 往 其 他 
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口 


可 能 对 用 户 更 友好 的 网 站 。 

如 果 人 们 认为 某 个 网 站 中 没有 自己 想 要 的 内 容 ， 他 们 就 会 迅速 离 
弃 这 个 网 站 ， 而 不 会 把 商品 加 入 购物 车 ， 不 会 为 产品 写 评论 ， 也 
不 会 加 入 网 络 社区 。 而 且 ， 由 于 他 们 记 住 了 这 是 一 个 用 户 体验 很 
差 的 网 站 ， 基 本 上 也 不 会 再 访问 它 。 而 这 些 都 是 因为 : 

和 他们 根本 找 不 到 自己 想 要 的 内 容 ， 

和 网 站 把 找寻 过 程 弄 得 很 麻烦 ， 

找到 的 内 容 并 不 是 他 们 想 要 的 。 

如 果 人 们 必须 使 用 某 个 很 难 用 的 网 站 才能 找到 想 要 的 内 容 ， 他 们 
会 尽 可 能 少 地 使 用 这 个 网 站 。 

如 果 某 个 网 站 对 用 户 并 不 友好 ， 即 使 他 们 需要 其 中 的 内 容 ， 他 们 
也 会 尽 可 能 不 使 用 它 。 访 问 者 常常 会 为 了 不 使 用 这 些 网 站 而 想 出 
详细 的 应 对 方案 ， 并 与 其 他 人 分 享 。 

比如 说 ,我 们 常常 看 到 人 们 使 用 Google 来 直接 搜索 并 打开 某 个 网 
站 的 某 个 特定 页 面 ， 原 因 就 是 网 站 的 导航 系统 过 于 复杂 ， 或 者 
URL (网 页 地 址 ) 过 于 难 记 。 

如 果 你 的 网 站 很 难 让 人 找到 想 要 的 内 容 ， 就 会 浪费 访客 宝贵 的 
时 间 。 

如 果 网 站 对 用 户 和 搜索 引擎 都 不 怎么 友好 ， 那 么 访问 者 就 得 花费 
不 必要 的 时 间 来 寻找 想 要 的 信息 。 他 们 会 花 更 长 的 时 间 来 学 习 如 
何 使 用 你 的 网 站 ， 而 那些 他 们 不 常 执行 的 任务 也 会 需要 更 长 时 间 
才能 完成 ， 同 时 可 能 会 导致 更 多 错误 。 

网 站 需要 更 多 的 修改 和 优化 。 

如 果 在 为 网 站 制定 需求 、 设 计 或 编程 时 没有 考虑 到 搜索 者 的 需求 
和 能 力 ， 那 么 该 网 站 很 可 能 会 在 后 期 需要 更 多 的 修改 和 优化 。 结 
果 呢 ?企业 不 得 不 安排 更 多 的 员工 和 时 间 ， 以 便 弥补 网 站 本 应 在 
发 布 之 前 就 解决 的 问题 。 
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1.4 小结 


本 章 内 容 要 点 如 下 。 

口 在 网 上 , 搜索 和 搜索 引擎 密 不 可 分 , 是 因为 在 一 个 标记 为 “搜索 ” 
的 按钮 和 一 个 文本 框 中 ， 用 户 可 以 描述 自己 需要 的 信息 、 目 的 地 
或 者 想 执行 的 操作 。 

D 搜索 可 用 性 指 的 是 用 户 通过 检索 (搜索 及 查询 )、 导 航 (浏览 ) 
等 手段 ， 在 网 站 中 寻找 和 发 现 内 容 ， 最 后 达成 目标 的 难 易 程 度 。 
口 SEO 专业 人 员 和 网 站 可 用 性 专家 分 别 关 注 搜索 可 用 性 的 不 同方 面 。 
Q SEO 并 不 仅仅 是 为 了 搜索 引擎 而 设计 、 编 写 网 站 。 最 有 效 、 最 实 

际 的 SEO 是 针对 搜索 引 党 用户 对 网 站 进行 优化 。 

口 SEO 专业 人 员 关 注 的 是 人 们 在 抵达 某 个 网 站 之 前 的 查询 和 浏览 行 
为 。 可 用 性 专家 关注 的 是 人 们 在 抵达 网 站 之 后 的 查询 和 浏览 行为 。 

Q 网 站 可 用 性 以 任务 为 导向 。 可 用 性 专家 通过 可 用 性 测试 来 衡量 用 

完成 特定 任务 的 效率 及 其 满意 程度 。 

口 网 站 可 用 性 反映 的 是 有 效 性 、 效 率 、 可 学 习性 、 可 记忆 性 、 错 误 
预防 能 力 和 满意 度 。 它 与 焦点 小 组 的 意见 无 关 。 

口 Peter Morville 有 一 句 名 言 : 人 们 不 能 使 用 他 们 找 不 到 的 东西 。 

口 在 网 站 可 用 性 专家 和 SEO 专业 人 员 之 间 穿 针 引 线 的 是 信息 线索 。 

口 信息 线索 包含 图 形 和 文字 指示 ， 它 们 帮助 用 户 导航 (我 能 去 什么 
地 方 )、 定 位 (我 现在 在 什么 地 方 )， 并 评估 各 种 内 容 的 价值 (我 
是 否 应 该 点 击 这 个 链接 ) 。 

D 要 想 让 网 页 的 内 容 容易 查找 ， 就 必须 让 你 提供 的 信息 具有 诱 人 的 
价值 ， 同 时 还 要 在 网 站 中 处 处 表现 出 其 诱惑 力 。 


信息 线索 和 搜索 引擎 





人 们 使 用 商业 搜索 引擎 的 因由 各 有 不 同 。 也 许 他 们 是 想 查找 某 家 餐 
馆 的 电话 号 码 或 具体 位 置 ， 也 许 他 们 是 想 在 购物 之 前 先 看 一 下 相关 的 买 
”家 评论 ， 或 者 只 是 想 玩 某 个 在 线 小 游戏 。 


因此 ， 要 帮助 搜索 用 户 顺利 地 得 到 想 要 的 东西 ， 明 智 的 市 场 人 员 必 
须 先 理解 两 件 事情 : 人 们 为 何 (why) 搜索 , 以 及 人 们 如 何 (how) 搜索 。 
一 旦 市 场 人 员 掌 握 了 这 些 问题 的 答案 ， 他 们 就 能 调整 搜索 营销 策略 。 这 
样 不 仅 会 提升 网 站 的 普通 流量 ， 还 会 提高 有 效 流量 ， 即 能 增加 客户 转化 
率 、 销 售 业绩 以 及 客户 忠诚 度 的 访问 流量 ( 见 图 2-1)。 


如 何 + 为 何 = ROI 





搜索 搜索 (投资 回报 率 ) 


2-1 无 论 搜 索 营 销 人 员 还 是 可 用 性 人 员 , 一 旦 理解 了 人 们 如 何 
及 为 何 搜索 , 就 可 能 获得 更 高 的 投资 回报 。 他 们 也 能 利用 
这 些 知 识 来 构建 更 多 对 用 户 友 好 的 网 站 


如 果 把 搜索 营销 比 做 钓鱼 ， 而 搜索 营销 人 员 都 是 渔夫 ， 了 臣 怕 其 中 有 
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不 少 人 会 饿 肚子 。 尽 管 某 种 渔具 可 能 确实 能 吸引 几 类 不 同 的 鱼 ， 但 却 没 
有 一 种 “万 用 ”的 工具 能 吸引 所 有 的 鱼 类 ( 见 图 2-2)。 因 而 ， 每 个 钓鱼 
者 都 备 有 多 个 钓竿 、 线 轴 和 诱 值 ， 以 便 随时 根据 自己 想 捕 获 的 鱼 的 类 型 
而 进行 替换 。 正 是 鱼 的 类 型 决定 了 钓鱼 者 应 使 用 何 种 装备 。 





图 2-2 如果 你 的 目标 群体 有 误 ， 搜 索引 擎 的 排名 再 靠 前 也 毫 无 意义 


与 之 类 似 , 正 是 搜索 用 户 的 类 型 决定 了 SEO 专业 人 员 应 采用 何 种 市 
场 策略 。 目 标 群 体 是 新 手 、 中 级 还 是 高 级 搜索 用 户 ? 他 们 的 主要 目标 是 
什么 ? 不 同 的 经 验 等 级 、 目 标 和 行为 就 是 这 些 搜索 用 户 的 特征 。 当 人 们 
使 用 商业 搜索 引擎 时 ， 他 们 就 是 在 表明 自己 想 要 去 哪里 、 想 看 什么 内 容 
或 者 想 做 什么 事情 。 





当 人 们 合用 商业 搜索 引擎 时 ， 他 们 就 是 在 表明 自己 
想 要 去 哪里 、 想 看 什么 内 容 或 者 想 做 什么 事情 。 
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有 经 验 的 SEO 专家 都 在 不 懈 地 尝试 了 解 搜索 用 户 的 目标 和 特性 。 有 
了 这 些 知 识 ， 他 们 就 能 构建 出 迎合 用 户 预期 并 且 满足 他 们 需要 的 页 面 。 
为 了 做 到 这 一 点 ， 他 们 使 用 信息 线索 一 一 人 们 在 搜索 引擎 中 输入 的 关键 
词 。 


增强 关键 词 所 产生 的 信息 线索 ， 网 站 所 有 者 就 能 吸引 用 户 点 击 自己 
的 搜索 结果 ， 并 维持 网 站 在 搜索 引擎 中 的 可 见 度 ， 这 样 既 有 利于 商业 自 
标的 实现 ， 又 迎合 了 用 户 的 预期 。 信 息 线索 就 像 是 香喷喷 的 诱 伺 ， 诱 惑 
搜索 者 “张口 ”尝试 ， 并 将 他 们 保持 在 “ 钧 ”上 。 


iE 只 在 互联 网 领域 ， 查 询 (query) 的 定义 是 对 信息 的 一 次 提问 或 ， 
; 者 请 求 。 如 果 你 交 说 的 对 象 是 一 位 网络 搜索 专家 ， 那 么 在 撕 术 与 搜 
， 过 引擎 相关 的 主要 行为 例如 在 搜索 框 内 输入 文字 ) 对 ， 使 用 查询 ， 


， 一 词 比 搜索 (search) 要 准确 得 多 。 


AN 


在 本 章 中 ， 我 们 将 探索 “查询 ”这 种 积极 的 搜索 行为 ， 同 时 也 会 对 
一 些 不 同 于 此 的 观点 予以 说 明 。 我 们 还 将 仔细 探讨 搜索 引擎 产生 的 搜索 
结果 的 构成 要 素 ， 并 且 了 解 这 些 要 素 中 的 信息 都 源 自 何 处 。 


2.1 有 关 查询 行为 的 不 同 看 法 


正如 先前 所 述 ，SEO 专业 人 员 把 查询 视 作 一 种 积极 的 搜索 行为 ， 因 
为 人 们 在 这 一 刻 其 实 是 在 表达 自己 想 要 去 哪里 、 想 看 什么 内 容 或 者 想 做 
什么 事情 。 人 们 不 会 总 是 知道 在 网 站 上 可 以 得 到 哪些 内 容 ， 因 此 他 们 使 
用 搜索 引擎 来 探索 新 内 容 。 

此 外 ， 人 们 可 能 会 记得 自己 曾经 看 过 或 使 用 过 的 优秀 内 容 ， 但 不 一 
定 会 把 载 有 这 些 内 容 的 网 页 加 入 书签 ， 也 不 一 定 会 记 住 网 站 的 名 字 或 者 
URL。 这 样 ， 他 们 也 可 能 为 再 次 找到 这 些 内 容 而 使 用 搜索 引擎 。 
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关键 词 是 一 种 由 用 户 生 成 的 信息 线索 。 





正 因为 这 样 ，SEO 专业 人 员 才 会 把 查询 视 作 一 种 积极 的 搜索 行为 。 
在 他 们 看 来 ， 明 确 化 的 查询 是 一 种 契机 ， 使 他 们 有 可 能 为 搜索 者 呈现 其 
真正 需要 的 内 容 。 因 为 这 类 用 户 需要 的 信息 线索 是 显而易见 的 一 一 它 由 
人 们 在 搜索 引擎 中 输入 的 关键 词 构成 。 换 名 话 说， 关键 词 是 一 种 由 用 户 
生成 的 信息 线索 。 


而 另 一 方面 ， 可 用 性 领域 的 专业 人 员 则 对 查询 行为 有 着 截然 不 同 的 
看 法 。 他 们 不 时 会 观察 到 用 户 面 对 搜索 引擎 和 SERP 时 所 产生 的 不 满 和 
困惑 。 他 们 还 观察 到 人 们 因为 查询 所 导致 的 离弃 行为 也 就 是 用 户 离开 
网 站 )。 对 于 他 们 来 说 ， 查 询 行 为 意味 着 信息 线索 正在 不 断 减少 、 削 弱 ， 
其 至 最 后 无 迹 可 寻 。 


那么 哪 一 方 的 看 法 更 准确 呢 ? 让 我 们 逐一 审视 这 二 者 间 的 异同 。 
2.1.1 已 经 丢失 的 信息 线索 


和 Web 搜索 不 同 ， 站 内 搜索 其 实 是 一 种 次 级 的 导航 辅助 工具 。 在 网 
站 的 可 用 性 测试 中 ， 测 试 者 都 倾向 于 通过 浏览 来 寻找 信息 ， 只 有 在 这 种 
办 法 行 不 通 时 才 会 考虑 使 用 站 内 搜索 引 警 ( 见 图 2-3)。 如 果 用 户 在 网 页 
中 无 法 找到 关键 词 ,为 了 找到 想 要 的 内 容 、 或 重建 已 经 丢失 的 信息 线索 ， 
他 们 才 会 求助 于 站 内 搜索 。 因 此 ， 对 于 可 用 性 专业 人 员 来 说 ， 查 询 行为 
是 一 种 负面 的 搜索 行为 一 一 它 表示 这 个 网 站 的 主要 导航 功能 失灵 。 





图 2-3 用 户 通常 只 有 在 无 法 通过 浏览 找到 所 需 内 容 时 才 会 使 用 站 内 搜索 。 因 
此 从 可 用 性 的 角度 来 看 ， 站 内 查询 往往 被 视 为 一 种 负面 的 搜索 行为 


2.1 有 关 查 询 行为 的 不 同 看 法 号 25 


然而 对 于 Web 搜索 引擎 ( 见 图 2-4) 来 说 ， 这 种 查询 则 被 视 为 一 种 
积极 的 搜索 行为 ， 因 为 此 时 搜索 者 正在 表达 自己 的 需求 。 











vanced Search 
breast cancer tests Preferences 
Language Tools 
人 Coogle Search yfrm Feeling Lucky ) aa 0s 


图 2-4 ”Web 搜索 引擎 专家 们 认为 查询 是 一 种 积极 的 搜索 行为 
2.1.2 不 相关 或 劣 等 的 搜索 结果 


出 于 商业 上 的 考量 , 许多 Web 内 容 的 创建 者 都 会 想方设法 提高 自己 
在 Web 搜索 引擎 结果 中 的 排名 ， 然 而 他 们 却 不 关心 自己 的 内 容 与 用 户 的 
需求 是 否 紧密 相关 。 回 想 一 下 ， 当 你 Google 某 个 人 名 的 时 候 ， 是 不 是 经 
常会 列 出 很 多 莫名 其 妙 的 结果 ? 当 你 在 Google 列 出 的 搜索 结果 上 点 击 某 
个 链接 后 , 是 不 是 经 常会 发 现 打开 的 网 页 里 其 实 并 没有 你 想 要 的 信息 ( 见 
图 2-5) ? 如 果 你 发 现 网 页 里 的 信息 和 自己 的 需求 并 不 相符 , 是 不 是 马上 
指 袖 而 去 ? : 











—"} 


个 搜索 结果 点 击 链 搓 信 到 底 症 些 
看 上 去 不 错 什么 玩意 7 
OO 


L 























图 2-5 搜索 者 们 通过 Google 来 到 你 的 网 站 后 ， 你 绝对 不 想 看 到 这 样 的 情形 
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可 用 性 专业 人 员 时 常 能 观察 到 用 户 因此 而 产生 的 不 满 和 困惑 。 而 可 
用 性 专业 人 员 自 己 使 用 商业 搜索 引擎 时 ， 也 会 感受 到 同样 的 不 满 。 身 处 
可 用 性 的 角度 ， 他 们 并 不 在 意 商业 目标 和 用 户 期 望 之 间 的 平衡 ， 因 为 他 
们 知道 过 度 关 注 商 业 目标 会 丧失 良好 的 用 户 体验 。 


不 幸 的 是 ,有 一 些 Web 内 容 创 建 者 和 SEO 专业 人 员 过 分 追求 搜索 引 
擎 排名 ， 甚 至 达到 了 不 择 手 段 的 地 步 。 搜 索引 擎 垃圾 (Search Engine 
Spam) 仍然 是 搜索 营销 的 常用 手段 之 一 ， 通 过 故意 生成 无 用 、 无 价值 网 
页 ， 以 骗 过 搜索 引擎 的 判断 ， 致 使 搜索 引擎 将 这 些 不 适当 的 、 多 余 的 或 
者 质量 差 的 搜索 结果 给 予 优先 排名 。 这 种 做 法 导致 Google 等 各 种 搜索 引 
擎 的 SERP 中 充斥 着 大 量 不 合 要 求 或 者 完全 无 关 的 网 站 链接 ， 而 这 些 无 
用 的 链接 让 用 户 对 搜索 引擎 产生 了 负面 的 用 户 体验 。 


sd 目前 ,搜索 引擎 垃圾 仍然 是 一 种 常见 的 搜索 营销 手段 。Google ， 
' 和 其 他 Web 搜索 引 侈 从 未 停止 过 寻找 和 清除 这 些 垃圾 内 容 。 请 参阅 ， 
| Search Engine Visibility (New Riders 出 版 社 ，2007) 第 5 部 分 ， 以 ' 
' 便 详细 了 解 各 种 不 同类 型 的 搜索 引擎 垃圾 。 ! 


f 


然而 , 并 不 是 所 有 的 SEO 专业 人 员 都 是 垃圾 信息 发 布 者 。 许多 SEO 
专家 都 致力 于 迎合 并 满足 用 户 的 期 望 ， 从 搜索 引擎 的 结果 列表 开始 他 们 
就 传递 出 一 种 适当 的 信息 线索 ， 并 使 之 一 直 延 续 到 自己 的 网 站 中 。 这 样 
的 SEO 专业 人 员 不 仅 能 为 网 站 赢得 靠 前 的 搜索 引擎 排名 ， 同 时 由 于 他 们 
准确 地 配合 查询 内 容 的 用 户 ， 也 有 助 于 提升 企业 的 品牌 形象 和 品牌 亲 和 
力 。 这 样 的 网 站 不 仅 能 通过 靠 前 的 搜索 排名 吸引 更 多 的 首次 访问 者 ， 而 
且 其 体现 出 的 良好 品牌 形象 也 会 留 住 更 多 的 忠实 用 户 。 


2.2 ”如 何在 搜索 结果 中 提供 信息 线索 
用 户 生成 的 信息 线索 ， 始 自 搜索 者 在 Web 搜索 引擎 中 输入 查询 记 
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的 那 一 刻 。 当 用 户 点 击 “ 搜 索 ” 按 钮 之 后 ， 搜 索引 擎 会 通过 关键 词 高 亮 
(也 就 是 在 列 出 的 摘要 信息 中 突出 或 加 粗 显 示 适 配 的 查询 词 ) 的 方式 来 
“证 实 ” 用 户 的 信息 线索 。 这 种 突出 显示 查询 词 的 方式 能 帮助 搜索 者 对 
当前 的 搜索 结果 建立 信心 ， 使 他 们 认为 自己 看 到 的 是 最 好 、 最 相关 的 
搜索 结果 。 在 图 2-6 中 ， 你 能 看 到 在 Google 的 SERP 中 的 @ 主 要 搜索 
结果 和 人 @ 边 栏 广 告 中 都 突出 显示 了 关键 词 Thyroid Cancer Symptoms 
(甲状 腺 癌症 状 )。 
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rold Cancer Sympton 
Thyrold Cancer ~ yp A rel OF Dom he tymptoms ol hyrold cance con 
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More meuls rom www meciinenal .com 


, SymMptoms 
thyrold about.comiocithy roldcanoer asymptoms htm - 25k - Cached ~ Similar Daoes 


IThyrold cancer - MayoClinic.com 

Thyroid cancer 一 Comprehensive overview covers symptoms. causes, treatment of cancer 
of he thyroid gland. 

www mayocinic com/heait tinyrold-cancer/DS00492 - 24k - Cached - Sniar pages 








For people with thyrold cancer. symptoms may mclude a hmp in the front of the neck and 
‘Throat pain. This eMedTV articie describes symptoms and of .. 
“Symptoms html - 38k - 





mete 71k - Cached - Similar pages 





图 2-6 搜索 引擎 通过 在 SERP 中 多 处 高 亮 显示 查询 词 (或 关键 
词 ) 来 确认 搜索 者 的 信息 线索 


良好 的 信息 线索 需要 有 视觉 标识 ，SERP 中 的 关键 词 高 亮 就 是 如 此 。 
在 任何 一 条 搜索 结果 中 ， 全 网 页 标题 、@ 网 页 描述 标签 或 页 面 摘要 、 
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URL 中 包含 的 查询 词 ， 都 会 被 高 亮 显 示 ( 见 图 2-7) 。 








Thyrold Cancer Symptoms 大 Onse! Of Diseane he enetom of hyold cnet car— 
vary raatly fom patiort to petient. What were your symptome at the |— 2 
nedicinenet Coryghyrold canceriarticte huT - 66k - Cacheg - Sr pages 





图 2-7 查询 词组 为 thyroid cancer symptoms 的 一 条 搜索 结果 。 标 题 标 
签 、 页 面 摘要 和 URL 中 包含 的 关键 词 都 被 高 亮 显示 了 
搜索 者 一 般 都 会 凭 直觉 选择 最 合适 的 那个 链接 。 搜 索 结 果 中 的 每 一 
个 元 素 (在 图 2-7 中 已 用 数字 标明 ) 都 能 提供 独特 的 信息 线索 。 让 我 们 
逐一 解析 这 些 元 素 。 


2.2.1 网 页 标题 


HTML 中 的 <title> 标 签 对 于 网 站 设计 和 搜索 引擎 都 有 着 特殊 的 意 
义 。 在 <title> 和 </title> 标 签 之 间 的 文本 被 称 作 “ 网 页 标题 "， 即 显示 
在 网 页 标题 栏 中 的 标题 。 例 如 芝加哥 艺术 学 院 的 <title> 标 签 : 

<title>The Art Institute of Chicago</title> 

在 实际 网 页 中 ，<title> 标 签 中 的 内 容 作 为 网 页 标题 会 显示 在 Web 
浏览 器 的 窗口 顶部 ， 如 图 2-8 所 示 。 

在 搜索 结果 中 ，<title> 标 签 中 的 内 容 不 仅 能 确认 并 延续 用 户 的 信 
息 线 索 ， 还 能 达到 其 他 几 个 目的 : 


束 
泪 
A 
cn 
Ek 
村 
咎 
密 
b 
8 
a 
忆 守 
> 
SQ 
§ 
i 
如 


Q@ Jared Spool 是 一 位 资深 用 户 体验 专家 ， 他 于 1988 年 创办 的 UIE 公司 专注 于 网 站 和 
产品 可 用 性 方面 的 咨询 及 培训 。 一 一 译 者 注 
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<title> 标 签 的 内 容 





图 2-8 ”<title> 标 签 的 内 容 会 显示 在 Web 浏览 器 的 窗口 顶端 

口 吸引 点 击 (该 搜索 结果 ) 。<title> 标 签 的 内 容 就 是 每 个 搜索 结果 
的 “行动 号 召 "。 其 显示 的 格式 为 文本 链接 ， 文 本 链接 的 最 有 效 
长 度 在 7 到 12 个 英文 单词 之 间 (或 者 40 到 69 个 字符 )“， 因 为 
这 个 长 度 足以 包含 相关 的 查询 词 ， 同 时 也 足够 简短 ， 使 用 户 在 一 
向 之 间 就 能 轻松 注意 到 这 些 关键 词 。 

口 增强 用 户 信心 。 如 果 关 键 词 出 现在 <title> 标 签 中 ， 就 会 提高 用 
户 对 这 条 搜索 结果 的 信心 。 当 搜索 者 发 现 自己 的 查询 词 以 超 链接 
形式 出 现时 ， 就 会 更 加 信任 搜索 引擎 ， 认 为 眼前 的 搜索 结果 最 为 
准确 。 同 时 搜索 者 也 相信 一 个 以 关键 词 为 中 心 的 链接 更 有 可 能 引 
领 自己 获得 想 要 的 内 容 。 

口 突显 关联 性 。 所 有 的 主流 Web 搜索 引擎 在 对 搜索 结果 排序 时 , 一 
个 重要 的 考虑 因素 就 是 <title> 标 签 中 是 否 包含 有 关键 词 。 


@ 这 里 主要 指 英文 情况 。 对 汉字 而 言 ， 搜 索引 擎 一 般 只 分 析 前 20 个 汉字 ,超过 20 个 
汉字 即 做 丢弃 处 理 。 所 以 在 标题 标签 中 重复 堆砌 关键 词 往往 适得其反 。 一 一 编者 注 
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2.2.2 ”网 页 描述 或 页 面 摘要 


搜索 结果 的 描述 部 分 通常 包含 155 个 字符 左右 。Google 会 从 网 页 中 
的 三 个 部 分 获得 该 结果 的 描述 网 页 描述 <meta> 标 签 、 页 面 内 容 的 单个 
区 域 或 者 页 面 内 容 的 多 个 区 域 。 


Eg 页 面 内 容 指 的 是 在 XHTML 代码 oayz 和 coay 枯 难 之 | 
_ 辣 ， 通过 Web 济 览 器 可 以 浏览 的 内 容 。 


4 


在 芝加哥 艺术 学 院 的 网 站 主页 上 只 有 一 些 图 片 ( 见 图 2-8) 。Google 
或 者 其 他 Web 搜索 引擎 很 难 检测 出 这 些 图 片 展 示 的 内 容 是 什么 ， 也 很 难 
对 其 进行 描述 ， 因 此 它们 不 太 可 能 在 搜索 结果 中 使 用 图 片上 的 文字 。 为 
了 解决 这 一 问题 , Google 从 该 网 页 的 网 页 描述 <meta> 标 签 中 截取 了 一 部 
分 文本 ， 作 为 该 搜索 结果 的 描述 。 


在 源 代码 中 ， 网 页 描述 <meta> 标 签 的 内 容 如 下 所 示 : 


<meta name="description" content="The world-renowned Art Institute 
of Chicago houses both a museum and school. The museum contains more 
than 300,000 works of art while nearly 3,000 students are enrolled 
in various undergraduate and graduate degree programs at the School 
of the Art Institute of Chicago." /> 


i ' 这 一 段 网 页 措 述 <meta> 标 签 包含 了 大 约 270 个 字符 ,但 Google 
,的 搜索 结果 中 通常 只 会 显示 155 个 左右 。 | 


举 个 例子 ， 当 你 搜索 的 结果 中 有 芝加哥 艺术 学 院 的 网 站 首页 ， 你 就 
会 看 到 Google 从 该 网 页 的 <meta> 标 签 的 内 容 中 截取 并 生成 了 一 段 文本 ， 
作为 该 搜索 结果 的 描述 ， 如 图 2-9 所 示 。 
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截取 自 网 页 描述 <meta> 标 签 





The Art Institute of Chicago 
The world-renowned Art Institute of Chicago houses both 8 museum sand school. The 
museum contains more than 300000 works of art whie nearty 3000 students ... 

Www artic edu/ - 2k - Cached - Similar pages 





图 2-9 查询 Art Institute 的 搜索 结果 


如 果 在 网 页 的 页 面 内 容 区 域 中 包含 有 关键 词 , 那么 Google 也 许 就 会 
截取 这 些 内 容 中 的 某 一 部 分 ,作为 该 搜索 结果 的 描述 ,如 图 2-10 和 图 2-11 


所 示 。 截取 自 页 面 内 容 














图 2-11 点 击 图 2-10 中 显示 的 搜索 结果 后 的 登录 页 面 。 虽 然 该 页 面 有 自己 
的 网 页 描述 <meta> 标 签 ，Google 却 从 该 网 页 的 页 面 内 容 中 截取 了 
一 段 文字 用 以 描述 该 搜索 结果 
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或 者 ，Google 也 可 能 从 网 页 的 多 个 地 方 截取 并 生成 结果 描述 。 如 果 
你 将 图 2-12 中 的 搜索 结果 和 点 击 后 的 登录 页 面 (Landing Page) 进行 对 
比 ， 就 会 发 现 Google 截取 的 结果 描述 来 自 于 两 处 页 面 内 容 的 片段 ( 见 图 
2-13)， 以 及 该 网 页 的 网 页 描述 <meta> 标 签 。 


截取 自 页 面 内 容 及 网 页 描述 <meta> 标 签 


| :ancer Home Page - National Cancer Institut 
| We information about Clinical Triais to Treat Pancreatic 
Cancer . Cancer Stem Cells Found In Tumors .~ 











www.cancer 00v/Canceriopie: miedo 36k - Pached - Simiat nagas 





图 2-12 查询 pancreatic cancer trials 的 搜索 结果 











jinical Trials to 了 
r 


ni m Cells nd in 
Pancreatic Tumors 





图 2-13 ”点 击 图 2-12 中 显示 的 搜索 结果 后 的 登录 页 面 。 这 是 美国 癌症 
研究 院 网 站 中 有 关 胰 腺 癌 的 分 类 页 面 ，Google 截取 了 多 处 页 
面 内 容 的 文本 片段 作为 搜索 结果 的 网 页 描述 
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以 下 是 该 网 页 的 网 页 描述 <meta> 标 签 的 源 代码 ; 


<meta name="Description" content="NCI's gateway for 
information about pancreatic cancer." /> 


而 图 2-12 中 显示 的 是 Google 的 搜索 结果 。 


Google 保 留 了 变更 有 关 搜索 结果 描述 的 权利 ， 以 使 这 些 描述 能 对 搜 
索 者 产生 更 大 的 帮助 。 因此 没 人 能 确定 搜索 结果 中 到 底 会 如 何 描述 网 页 。 
所 以 ， 要 想 让 网 页 搜索 结果 描述 中 总 能 包含 显著 的 信息 线索 ， 就 应 该 让 
关键 词 既 出 现在 页 面 内 容 里 ， 又 出 现在 网 页 描述 <meta> 标 签 中 。 


HR 一 个 展 试 不 吏 的 重要 秘诀， 要 想 让 网 页 的 楼 索 结果 措 述 中 总 能 ， 
， 包含 强烈 的 信息 线索 ， 就 应 该 让 关键 词 寻 出 现在 页 面 内 容 里 ， 又 出 ; 
| 现在 网 页 描述 <meta> 标 答 中 。 : 


2.2.3 URL 结构 (网 址 ) 


在 搜索 结果 页 面 , 网 页 的 URL 对 于 吸引 搜索 者 点 击 该 网 页 链接 至 关 
重要 ， 因 为 结构 良好 的 URL 能 增强 该 条 结果 的 信息 线索 。 举 一 个 例子 ， 
让 我 们 看 看 图 2-13 中 显示 的 网 页 的 URL: http://www.cancer.gov/cancer- 
topics/types/pancreatic 。 


在 一 项 可 用 性 测试 中 ， 当 我 们 向 参与 者 展示 这 个 URL (只 是 这 个 
URL 的 文本 ) ， 并 请 他 们 猜测 它 指向 的 网 页 的 主要 内 容 时 ， 我 们 得 到 的 
答案 非常 统一 。 

口 “这 是 一 个 胰腺 癌 (pancreatic cancer) 方面 的 网 站 。” 

口 “ 它 与 胰腺 癌 有 关 。” 

口 “ 我 能 了 解 各 种 有 关 胰 腺 癌 的 信息 。” 

所 有 的 参与 者 都 准确 地 告诉 我 们 , 这 个 URL 指向 的 页 面 中 包含 胰腺 
癌 方 面 的 信息 。 之 后 我 们 要 求 参与 者 试 着 编写 几 个 他 们 认为 有 助 于 理解 
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页 面 内 容 的 网 页 地 址 ， 于 是 ， 得 到 了 以 下 结果 : 


Www.cancer.gov/types/pancreatic.html 
www.cancer.gov/types/pancreas.html 
www.cancer.gov/cancer/pancreas.html 
Www.cancer.gov/cancer/pancreatic.html 
www.cancer.gov/topics/pancreaticcancer.html 
www.cancer.gov/topics/pancreatic-cancer.html 
Www.cancer.gov/cancertopics/pancreaticcancer.html 
www.cancer.gov/cancertopics/pancreatic-cancer.html 
www.cancer.gov/cancer/types/pancreatic.html 
www.cancer.gov/cancer/types/pancreas.html 
www.cancer.gov/pancreaticcancer.html 
Www.cancer.gov/pancreatic-cancer.html 


www.cancer.gov/pancreatic.html 


DO 0 0 0 0 0 0 0 OO oOo 0 Oo oO 


www.cancer.gov/pancreas.html 


所 有 这 些 URL 都 提供 了 明晰 的 信息 线索 , 因为 它们 都 包含 了 重要 的 
关键 词 。 此 外 ， 有 些 URL 使 用 了 较 少 字符 ,这 使 它们 比 其 他 那些 要 更 容 
易 理解 。 


om 


Lg 从 可 用 性 角度 来 看 ，URL 中 的 字符 越 少 ， 理 解 起 来 就 越 方便 。; 

当 我 们 把 www.cancer.gov/cancertopics.aspx?ArticleId=1080 这 个 URL 
展示 给 测试 者 , 并 请 他 们 猜测 该 URL 指向 的 该 网 页 的 大 致 内 容 时 ,所 有 
人 都 给 出 了 同样 的 答案 :“ 是 有 关 癌 症 方面 的 文章 。” 没 有 人 提 到 该 网 页 
关键 词 pancreatic cancer (胰腺 癌 )。 我们 问 测试 者 他 们 是 否认 为 这 个 URL 
指向 的 页 面 与 胰腺 癌 有 关 ， 其 中 大 部 分 都 表示 怀疑 。 
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下 面 这 个 URL 结构 更 难以 让 用 户 产 生 信 任 : www.cancer.gov/ 
cancertopics.aspx2CatId=1080& ArticleID=234。 


当 用 户 在 URL 中 看 不 到 关键 词 时 , 他 们 对 该 搜索 结果 的 信心 就 会 降 
低 。 在 理想 情况 下 ， 网 页 地 址 应 该 充分 反映 出 有 关 网 页 内 容 的 信息 ， 以 
便 帮助 人 们 建立 信心 。 


以 http://www.domain.com/subroot/path/file 为 例 , 让 我 们 看 看 在 URL 
中 可 以 放 入 关键 词 的 几 个 部 分 。 


口 二 级 目录 (subroot) : 跟 在 域名 之 后 的 目录 。 在 以 下 URL 中 , 二 
级 目录 就 是 brand: http://www.company.com/brand/。 

D 路 径 (path) : 跟 在 域名 之 后 , 任意 深度 的 路 径 , 但 不 以 文件 名 结 
尾 。 在 以 下 URL 中 ， 路径 名 是 refrigerators: http://www.company. 
com/brand/refrigerators/。 

口 文件 名 (file) : 任何 URL 尾 端的 文件 名 ， 但 不 包括 index.html。 
在 以 下 URL 中 ， 文 件 名 是 refrigerator-name.html: http:/www. 
company.Cormybrand/refrigerators/refrigerator-name.html。 


搜索 结果 的 三 个 元 素 中 ， 每 一 个 都 非常 重要 ， 它 们 是 能 否 提升 用 户 
信心 和 网 页 自身 可 点 击 性 的 关键 。 如 果 搜 索 结果 中 没有 关键 词 ， 信 息 线 
索 就 会 非常 模糊 ， 搜 索 者 们 便 不 大 可 能 点 击 这 个 链接 。 而 另 一 方面 ， 如 
果 在 搜索 结果 中 有 太 多 的 粗 体 字 ， 又 会 影响 可 读 性 ， 甚 至 让 人 生 厌 。 因 
此 ， 搜 索 者 也 不 大 可 能 点 击 那些 满 是 关键 词 的 链接 。 





搜索 结果 的 三 个 元 来 中 ， 血 一 个 都 非常 重要 ， 它 们 
是 能 否 提 升 用 户 信 心 和 网 页 自身 可 点 击 性 的 关键 。 





到 


SEO 专业 人 员 和 网 站 所 有 者 应 该 最 大 限度 地 发 挥 这 三 者 的 作用 。 
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面 还 将 介绍 到 ， 搜 索 结果 中 某 些 元 素 的 重要 性 有 时 要 大 于 其 他 元 素 。 比 
如 ,如果 搜 索 者 的 目标 是 前 往 某 个 具体 网 站 , 其 中 最 重要 的 是 哪个 部 分 ? 
如 果 搜 索 者 的 目标 是 在 网 上 完成 某 件 事 ， 其 中 最 重要 的 又 是 哪个 部 分 ? 


网 站 所 有 者 需要 理解 的 是 ， 正 是 搜索 者 的 意图 决定 了 各 个 元 素 的 重 
要 程度 。 


2.3” Web 搜索 引擎 的 三 类 查询 


从 2002 年 开始 ， 有 研究 者 根据 搜索 者 的 不 同意 图 ， 将 Web 搜索 查 
询 分 成 三 类 (参阅 4 taxonomy ofweb search, 作者 Andrei Broder”, SIGIR” 
2002 年 年 会 档案 , 第 36 卷 ， 议 题 2) ， 分 别 是 引导 型 查询 (Navigational 
Query)、 信 息 型 查询 (Informational Query) 和 事务 型 查询 (Transactional 
Query) 。 理 解 了 这 三 类 查询 ，SEO 专业 人 员 就 能 配合 搜索 引擎 将 合适 的 
内 容 引 导 至 有 特定 需求 的 用 户 。 你 对 用 户 查 询 意图 的 预 估 越 准确 ， 就 越 
有 可 能 迎合 用 户 的 需求 ， 从 而 提升 网 站 的 商业 价值 。 


，forum/F2002/broder.pdf。 


过 


Sg ! A taxonomy of web search 这 篇 文章 的 下 载 地 址 :; www.sigir.org/ | 


口 引导 型 查询 指 的 是 搜索 者 希望 前 往 某 个 特定 的 网 站 ， 或 者 某 个 
网 站 的 特定 页 面 (通常 是 主页 )。 约 有 10%~26% 的 Web 搜索 查询 
属于 引导 型 。 


@ Andrei Broder 是 雅虎 新 兴 搜 索 技 术 部 门 副 总 裁 , 创立 了 计算 广告 学 (Computational 
Advertising) 这 一 新 兴 的 交 又 学 科 。 一 一 译 者 注 

@ SIGIR 全 称 Special Interest Group on Information Retrieval， 即 (美国 计算 机 协会 ) 
信息 检索 专业 组 织 。 该 组 织 每 年 举办 一 次 年 会 ， 共 同 研讨 信息 检索 的 研究 和 发 展 ， 
至 今 已 超过 30 届 。 自 1991 年 起 ， 年 会 论文 可 免费 下 载 。 相 关 网 站 见 : http://www. 
sigir.org/。 一 一 详 者 注 
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口 信息 型 查询 ” 指 的 是 搜索 者 希望 了 解 或 者 查看 某 方 面 的 信息 。 
信息 型 查询 是 最 为 普遍 的 搜索 引擎 查询 ， 所 占 比 例 大 概 为 
48%~80%。 

口 事务 型 查询 ” 指 的 是 搜索 者 希望 在 网 上 进行 除了 阅读 之 外 的 某 些 
交互 行为 。 大 概 有 10%~24% 的 Web 搜索 查询 属于 事务 型 。 





如 果园 站 所 人 当 者 能 同时 满足 引导 型 、 信 息 型 和 事务 
型 这 三 类 查询 需求 , 他们 得 到 的 ROJ 将 会 比 只 满足 事务 
型 查询 的 要 高 得 多 。 





要 想 网 站 成 功 ， 就 得 确保 它 能 迎合 所 有 类 型 的 查询 ， 因 为 用 户 往往 
会 使 用 多 种 类 型 的 搜索 来 找到 你 的 网 站 。 比 如 说 ， 搜 索 者 也 许 希 望 监测 
eBay 上 某 件 商 品 的 拍卖 情况 ， 那 么 在 进行 监测 (信息 型 ) 之前， 他 需要 
先 登 录 eBay 网 站 (引导 型 )。 


如 果 网 站 所 有 者 能 同时 满足 引导 型 、 信 息 型 和 事务 型 这 三 类 查询 需 
求 ， 他 们 得 到 的 ROI 将 会 比 只 满足 事务 型 查询 的 要 高 得 多 。 因 此 ， 如 果 
在 构建 网 站 、 编 写 内 容 之 初 就 注意 这 些 查 询 类 型 ， 你 必 将 得 到 丰厚 的 回 
报 。 在 后 续 三 章 中 ， 我 们 将 会 深入 讨论 这 三 种 查询 类 型 ， 而 现在 不 妨 先 
看 看 它们 分 别 对 应 哪些 用 户 行为 。 


2.3.1 引导 型 查询 


如 图 2-14 所 示 ， 要 完成 前 往 eBay 的 任务 ,搜索 者 有 多 种 选择 。 他 们 
可 以 在 Web 浏 览 器 的 地 址 栏 里 输入 eBay 首页 的 URL: www.ebay.com。 
而 对 于 那些 不 太 习 惯 使 用 URL 地 址 栏 的 用 户 来 说 ，@ 在 Google 主页 上 
的 搜索 框 或 者 全 在 Web 浏览 器 自 带 的 Google 搜索 框 中 输入 ebay 可 能 更 
方便 一 些 。 
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图 2-14 ”搜索 者 有 多 种 途径 前 往 eBay 的 首页 如 果 某 位 用 户 通过 Web 
搜索 引擎 前 往 某 个 网 站 ， 那 么 他 的 这 一 查询 行为 就 属于 引导 
型 查询 ， 而 他 使 用 的 关键 词 就 是 引导 型 关键 词 


2.3.2 事务 型 查询 


很 多 搜索 引擎 营销 人 员 都 喜欢 把 时 间 花 在 事务 型 查询 上 ， 因 为 他 们 
希望 能 “ 盯 ” 住 那些 真正 打算 购买 商品 的 搜索 者 。 从 表面 上 来 看 ， 抓 住 
购买 环节 中 的 这 - -关键 点 似乎 是 一 条 省 时 省 力 的 捷径 ， 但 事实 上 这 种 策 
略 很 可 能 不 仅 无 法 带 来 新 顾客 ， 反 而 还 会 造成 老 顾客 的 流失 。 


2.3.3 ”信息 型 查询 


人 们 在 做 出 购买 决定 之 前 , 通常 会 进行 一 系列 信息 型 查询 以 作 参考 : 
有 哪些 公司 供应 这 种 产品 ? 平均 的 价格 大 概 是 多 少 ? 是 只 能 通过 网 络 购 
买 ， 还 是 可 以 去 某 个 实体 店铺 ? 如 果 有 实体 店铺 ， 具 体位 置 在 哪里 ? 


2.4 小 结 


本 章 内 容 要 点 如 下 。 

O 理性 的 市 场 人 员 应 当 理 解 人 们 为 何 (why) 及 如 何 (how) 搜索 ， 
以 便 设计 出 最 适当 的 搜索 营销 策略 。 

口 当 人 们 使 用 商业 Web 搜索 引擎 时 , 他 们 其 实 是 在 表明 自己 想 要 去 
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哪里 (引导 型 )、 想 看 什么 内 容 (信息 型 ) 或 者 想 做 什么 事情 ( 事 
务 型 ) 。 

D 如 果 能 增强 关键 词 所 产生 的 信息 线索 ， 网 站 所 有 者 就 能 吸引 用 户 
点 击 自己 的 搜索 结果 ， 并 且 维 持 网 站 在 搜索 引擎 中 的 可 见 度 ， 这 
样 既 迎合 了 用 户 预 期 ， 又 有 利于 商业 目标 的 实现 。 

Q 在 Web 搜索 中 ,信息 线索 包含 了 人 们 在 搜索 引擎 中 输入 的 关键 

词 。 

SEO 专业 人 员 把 查询 视 作 一 种 积极 的 搜索 行为 。 

口 可 用 性 人 员 有 时 把 查询 视 作 一 种 负面 的 搜索 行为 ， 因 为 它 可 能 预 
示 着 用 户 信息 线索 的 丢失 。 

O 搜索 者 们 希望 在 SERP 中 看 到 明确 的 信息 线索 。 包括 Google 在 内 
的 Web 搜索 引擎 会 从 你 的 网 页 内 容 中 截取 信息 以 显示 在 搜索 结 
果 里 。 

D 搜索 结果 中 的 每 一 个 部 分 (<title> 标 签 、<meta> 标 签 的 内 容 或 
页 面 摘要 、URL) 对 于 信息 线索 来 说 都 非常 重要 ， 它 们 能 够 提升 
用 户 的 信心 和 网 页 自身 的 可 点 击 性 。 

口 根据 搜索 者 的 意图 ，Web 搜索 查询 被 分 为 三 个 类 别 : 引导 型 (我 
能 去 哪里 ) 、 信 息 型 (我 能 读 到 或 学 到 什么 )、 事 务 型 (我 能 做 什 
么 )。 

口 如 果 网 站 所 有 者 能 同时 满足 引导 型 、 信 息 型 和 事务 型 这 三 类 查询 
需求 ， 他 们 得 到 的 ROI 将 会 比 只 满足 事务 型 查询 的 要 高 得 多 。 


口 





引导 型 搜索 一 一 我 能 去 哪里 


在 引导 型 查询 中 ， 搜 索 者 的 主要 目的 是 直接 前 往 某 个 网 站 的 首页 ， 
或 者 某 个 具体 页 面 。 引导 一 词 指 的 就 是 人 们 利用 Web 搜索 引擎 来 “指引 ” 
自己 抵达 某 个 页 面 的 过 程 。 


引导 型 查询 对 于 网 站 所 有 者 来 说 非常 重要 ， 因 为 进行 此 类 查询 的 搜 
索 者 一 般 都 真心 希望 访问 你 的 网 站 。 他 们 也 许 是 想 在 你 的 网 站 上 找到 某 
些 信息 (例如 网 站 所 属 公司 或 组 织 的 电话 号 码 ), 也 许 是 想 完 成 某 项 事务 
(如 购物 、 注 册 、 登 录 等 )， 但 不 管 他 们 的 最 终 目 标 是 什么 ， 很 多 查询 会 
话 确实 都 始 于 人 们 的 引导 型 意图 。 


引导 型 查询 使 用 的 范围 可 能 比 你 想象 的 要 广 得 多 ， 能 达到 所 有 Web 
搜索 查询 中 的 10%~26%。 这 一 数据 清楚 地 说 明 ， 有 相当 数量 的 用 户 是 在 
为 了 前 往 某 个 特定 网 站 而 搜索 。 在 这 一 章 中 ， 我 们 将 了 解 到 如 何 识 别 引 
导 型 搜索 ， 同 时 还 将 探讨 如 何 确保 你 的 网 站 能 迎合 这 类 用 户 的 预期 。 


3.1 ”以 寻求 引导 为 目的 
搜索 者 进行 引导 型 查询 ， 可 能 是 因为 他 们 不 知道 或 者 忘记 了 网 站 的 
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URL。 他 们 也 可 能 因为 公司 官方 的 名 称 太 长 ， 或 者 容易 拼 错 ， 只 记得 该 
公司 名 称 的 字母 缩写 。 或 者 他 们 可 能 只 记得 URL 的 一 部 分 。 还 有 可 能 只 
是 因为 他 们 发 现 , 与 在 浏览 器 地 址 栏 里 输入 一 长 串 URL 相 比 ,在 搜索 框 
里 输入 公司 名 称 要 方便 得 多 〈 见 图 3-1) ， 事 实 上 ， 这 种 情况 发 生 的 频率 


超出 你 的 想象 。 





| YaHoo! 


Web images Video Local Shopping | more ~ 





Search: |google 


‘Web Search 








图 3-1 在 可 用 性 测试 中 ， 你 会 经 常 看 到 有 用 户 在 Yahoo! 的 搜索 框 里 输入 


Google 前 往 Google 的 首页 , 而 相似 的 情形 也 在 Google 的 首页 上 演 着 。 
当 我 们 询问 测试 者 为 什么 使 用 Yahoo! 搜索 访问 Google 时 ， 通 常 得 到 
的 回答 是 输入 一 个 关键 词 要 比 输入 整个 URL 更 加 方便 。 有 趣 的 是 , 很 
多 搜索 者 甚至 都 不 知道 可 以 在 浏览 器 的 地 址 栏 里 面 输入 URL 


颇具 代表 性 的 是 ,使 用 手机 和 PDA (Personal Digital Assistant, 个 人 


数字 助手 ) 时 用 到 引导 型 查询 的 情形 更 多 。 
因为 , 这 些 设备 的 屏幕 要 比 台式 机 或 者 笔记 
本 电脑 小 得 多 , 搜索 者 输入 关键 词 的 空间 有 
限 , 查看 相关 搜索 结果 的 空间 也 有 限 。 另外 ， 
手机 和 PDA 的 键盘 也 比较 小 ， 搜 索 者 在 使 
用 移动 搜索 引擎 时 , 为 了 让 手指 按键 的 次 数 
尽量 少 一 些 ， 也 不 会 输入 太 多 关键 词 。 


除 此 之 外 , 移动 设备 上 的 地 址 栏 标 示 得 
不 够 清晰 , 许多 搜索 者 甚至 都 不 知道 应 该 在 
哪里 输入 网 站 的 URL， 所 以 他 们 很 可 能 会 
在 一 个 颇 为 相似 的 区 域 一 一 搜索 栏 中 输入 
全 部 或 部 分 URL ( 见 图 3-2)。 新 近 的 一 次 


alwlslalrvlulole 
Alslplrlelnllklu 
zxlclvlalwjw 有 





图 3-2 在 图 中 所 示 的 Apple 
iPhone 手机 屏幕 中 , 希 
望 前 往 eBay 首 页 的 这 
位 搜索 者 使 用 的 是 默 


认 搜 索引 擎 (Google)， 
而 非 地 址 栏 
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调查 表明 17% 的 英文 Google 移动 查询 都 是 输入 URL， 微 软 的 数据 紧 随 

其 后 ， 占 到 7.54%， 而 Yahoo! 的 数据 也 有 5%。 有 关 移 动 查询 搜索 的 更 多 

资料 ， 参 见 Kumvar 和 Baluja 的 文章 4 Large Scale Study of Wireless Search 

Behavior: Google Mobile Search， 地 址 是 http:Wwwwl.cs.columbia.eduy 

~mkamvar/publications/CHI_06.pdf; Milan Vojnovic 的 On Mobile User 

Behaviour Patterns ,地址 是 http://research.microsoft.com/apps/pubs/default.aspx? 
id=70532， 以 及 Yi et al 的 Deciphering Mobile Search Patterns: A Study of 
Yahoo! Mobile Search Queries ， 地 址 是 http://www2008.org/papers/pdf/ 

fp846-yi.pdf。 


各 Web 搜索 引擎 公司 都 一 直 在 进行 可 用 性 测试 ， 以 便 不 断 提 升 搜索 
者 用 户 体验 。 为 了 确定 正在 使 用 Web 搜索 的 人 们 是 否 是 为 了 寻求 引导 ， 
搜索 引擎 会 分 析 多 个 方面 的 数据 ， 包 括 关键 词 的 组 合 形式 、 后 续 的 点 击 
行为 、 点 击 最 多 的 搜索 结果 ， 以 及 当 用 户 抵达 网 站 后 ， 搜 索 过 程 是 否 结 
束 等 。 如 果 搜 索 词 或 字符 的 组 合 明确 地 显示 出 用 户 的 意图 是 寻求 引导 ， 
搜索 引擎 就 会 把 特定 结果 显示 在 SERP 中 的 前 三 位 中 ， 因 为 车 查询 是 以 
寻求 引导 为 目的 ， 搜 索 者 最 多 查看 两 三 个 结果 。 下 面 让 我 们 来 看 看 引导 
型 查询 的 一 些 例子 。 


es 如 今 ， 搜 索引 区 一 般 不 利用 点 击 数 《点击 流 行 度 ) 来 决定 搜索 ， 

引 欧 的 排名 ， 除 非 是 在 个 性 化 搜索 (personalized search) 领域 。 在! 
个 性 化 搜索 中 ， 搜 索引 擎 会 综合 考量 用 户 之 前 的 搜索 历史 、 用 户 点 ， 
击 最 多 的 网 站 、 书 签 以 及 其 他 因素 ， 以 便 为 搜索 结果 进行 排序 。 通 ， 
过 个 性 化 搜索 得 出 的 数据 可 以 帮助 搜索 引擎 明确 搜索 者 的 意图 到 底 ; 
是 引导 型 、 信 息 型 还 是 事务 型 。 : 


3.1.1 实例 1: 首页 
我 们 假设 某 位 搜索 者 正 试图 访问 美国 癌症 研究 院 的 网 站 首页 。 她 并 
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没有 在 Google 中 输入 National Cancer Institute 这 几 个 词 ， 而 是 使 用 了 该 
机 构 的 字母 缩写 NCI， 因 为 与 机 构 全 称 相 比 ， 输 入 这 几 个 字母 更 简单 、 
更 快捷 。 此 外 她 还 输入 了 顶级 域名 后 级.gov， 因 为 她 记得 美国 癌症 研究 
院 的 网 站 属于 政府 类 网 站 。 


这 位 搜索 者 没有 使 用 地 址 栏 ， 而 是 使 用 Google 搜索 ， 因 为 Google 
是 她 电脑 浏览 器 的 默认 首页 ， 而 且 过 去 她 曾经 通过 这 种 搜索 方式 成 功 访 
问 过 该 研究 院 的 网 站 。 图 3-3 显示 了 Google 在 这 次 查询 中 返回 的 搜索 结 
果 页 面 。 
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| 54k - Cached - Similar pages 
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图 3-3 由 于 用 户 在 搜索 框 内 输入 了 字母 缩写 和 域名 后 级 , Google 认为 
该 搜索 者 的 意图 很 可 能 是 寻求 引导 
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输入 的 查询 词 传达 出 了 明显 的 引导 意图 。 很 可 能 这 位 搜索 者 想 访问 一 
个 缩写 为 NCI 的 政府 类 网 站 .gov)。 美 国 癌症 研究 院 网 站 的 规范 域名 正 
是 cancergov， 因 而 Google 准确 地 向 搜索 者 提供 了 相应 的 网 站 首页 URL。 


如 果 查 询 词 以 http 或 www 开头 ， 或 者 包含 .com、.org、.edu、.net 
以 及 其 他 常见 的 顶级 域名 (Top-Level Domain，TLD) 后 级 ,该 查询 词 就 
会 被 搜索 引擎 默认 为 URL。 


如 果 搜 索 者 只 记得 想 访问 的 网 站 名 称 的 一 部 分 怎么 办 ?那么 她 可 能 
会 输入 记得 的 那 部 分 ， 如 图 3-4 所 示 。 
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Dana-Farber Cancer Institute 
| te ne ee Obtain more 
| information about our national cancer center services for breast .- 
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Comprehensive 
| array of services to a diverse patient 


cancer facility of the New York University Medical Center provides a wide 
population 
cimed nyu.edu/ - 17k - Gached - Simiar pages 


3-4 搜索 者 不 记得 美国 癌症 研究 院 的 官方 名 称 究竟 是 National 
Cancer Institute 还 是 American Cancer Institute， 于 是 她 输入 了 
自己 记得 的 那 一 部 分 ， 希 望 Google 返回 的 搜索 结果 能 准确 引 
导 她 访问 这 个 网 站 
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图 规范 化 域名 ( Canonical Domain Name ) 中 外 
规范 化 域名 就 是 你 希望 网 站 访问 者 们 看 到 的 最 标准 或 最 具 权 威 
的 域名 。 规 范 化 域名 应 该 尽 可 能 言 简 意 凡 ， 但 表述 也 不 能 过 于 笼统 ， 
让 人 不 知 所 云 。 
比如 说 , 搜索 者 可 以 通过 以 下 URL 前 往 美 国 癌症 研究 院 网 站 的 
首页 : 


http://www.cancer.gov 





OD http://www.nci.gov 

口 http:/nci.nih.gov 

而 在 图 3-3 和 图 3-4 的 搜索 实例 中 ,Google 都 选择 了 www.cancer. 
gov 作为 美国 癌症 研究 院 网 站 的 首页 URL。 有 关 规 范 化 域名 的 更 多 
信息 ,参见 http://www.mattcutts.com/blog/seo-advice-url-canonicalization/。 


要 想 迎 合 那些 以 寻求 引导 为 主要 目的 的 搜索 者 ， 网 站 所 有 者 应 当 具 
备 前 瞻 意 识 ， 购 买 多 个 域名 。 这 些 域名 不 仅 包括 自身 的 官方 公司 名 称 ， 
还 应 包括 公司 名 称 的 字母 缩写 、 旗 下 品牌 和 商标 用 语 。 而 若 这 些 域名 中 
的 某 些 词 容易 导致 笔 误 ， 那么 这 些 错误 的 拼写 形式 也 可 在 你 购买 之 列 。 
因为 ， 有 些 不 择 手段 的 网 络 营 销 商 就 专门 利用 域名 的 拼写 失误 来 欺骗 那 
些 粗心 大 意 的 用 户 。 


3.1.2 ”实例 2: 登录 页 面 


网 站 可 用 性 中 最 耐人寻味 的 研究 之 一 ， 就 是 辨别 人 们 言 和 行 之 间 的 
差异 。 在 可 用 性 测试 中 ,可 用 性 专家 们 鼓励 测试 者 大 声 说 出 自己 的 想法 ， 
以 便 判 断 测 试 者 在 浏览 网 页 时 做 出 某 种 决定 例如 点 击 某 个 链接 ) 的 原 
因 。 同 时 可 用 性 专家 们 也 会 衡量 和 观测 用 户 实际 的 操作 。 而 常见 的 结果 
是 , 人们 口口声声 地 称 自己 要 做 某 件 事 ， 而 后 却 出 人 意料 地 做 了 另 一 件 。 


在 Web 搜索 领域 ， 用 户 的 “ 言 
行 不 一 "同样 经 常 发 生 。 在 图 3-5 中 ， 
你 认为 这 位 搜索 者 会 输入 什么 类 型 
的 关键 词 ? 它 会 是 引导 型 , 信息 型 还 
是 事务 型 ? 


从 表面 上 来 看 , 该 搜索 者 的 意图 
既是 信息 型 (因为 他 想 看 自己 累积 的 
飞行 里 程 有 多 少 ) 又 是 事务 型 (因为 
他 可 能 必须 先 登 录 账 户 才 能 得 到 这 
些 信息 )。 然 而 ， 这 位 搜索 者 输入 的 
查询 词 及 搜索 引擎 返回 的 搜索 结果 
却 如 图 3-6 所 示 。 


尽管 这 位 搜索 者 声称 他 想 查 看 
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我 想 查 看 一 下 目 己 
的 累计 飞行 里 程 数 。 

















图 3-5 这 位 用 户 的 意图 是 什 
么 ? 是 引导 型 ， 信 息 型 
还 是 事务 型 


自己 的 累计 飞行 里 程 数 , 但 他 在 Web 搜索 查询 时 却 只 用 了 一 个 词 : united 
(联合 ) 。 在 这 位 搜索 者 查看 自己 累积 的 里 程 数 之 前 ， 他 必须 先 登 录 自 己 
的 账户 ;而 在 他 登录 自己 的 账户 之 前 ,他 则 必须 先 访问 能 登录 的 网 站 一 一 
在 本 例 中 ， 也 就 是 United Airlines (美国 联合 航空 公司 ) 的 网 站 。 为 此 ， 
他 使 用 Web 搜索 引擎 以 寻求 引导 。 如 果 该 公司 或 机 构 的 品牌 非常 知名 ， 
单个 关键 词 的 查询 就 很 可 能 是 引导 型 (如 本 例 一 样 )。 事 实 上 ,搜索 者 只 
使 用 一 到 两 个 关键 词 是 引导 型 查询 的 一 个 重要 指 征 。 


~ 


ie 办 如 果 你 想 了 解 有 关 关键 词 搜索 的 更 多 细节 ， 可 参阅 Shani 
me Thurow 所 着 Search En_ine Visibility 一 书 的 第 2 部 分 。 


Sam 


48 如 第 3 章 引导 型 搜索 一 我 能 去 哪里 














De Airi Nes ~ AIDIine CKOIS, A riine meservations, Figh 
Airline tickets, airline reservations, flght airfare from United Airlines. Online reservations, 
airline ticket purchase, electronic tickets, fight search, ... 由 Show stock quote for UAUA 
www.united .cony - 63k - Cached - Similar pages 


Flights Services& information 
Mileaqe Plus Baggage 
Check in online 
| My ltineraries Aurll Airli ht 
| More results from united.com > 


Heaith insurance Quotes for Medical Insurance, from UnitedHealthcare 
UnitedHealthcare® A United Health Group Company .... 2008 United HeaithCare Services, 
Inc. About Us . News Room . Careers . Contact Us . Site Map .Legal ... 

Www.uhc.comi - 54k - Cached - Similar pages 





Grocery chain with iocations throughout West Texas and the Texas Panhandie. Includes 
locations, history, store brands, and online ordering of gift cards, … 
www.unitedtexas.com/ - Bk - Cached - Similar pages 





(Click to eniarge) United States (Mapping Specialists, Ltd.) United States or United States of 
America ( Abl 


www.answers.comitopic/united-states ~ 954k - Cached - Similar pages 
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搜索 引擎 营销 (Search Engine Marketing，SEM) 专业 人 员 会 定期 研 
究 关 键 词 短语 ， 以 便 及 时 跟 进 搜索 者 意图 的 变化 和 发 展 。 关 键 词 研究 工 
具 (可 在 线 使 用 ) 可 以 帮助 SEM 专业 人 员 测 定 人 们 搜索 的 方式 方法 ， 以 
及 每 个 月 各 类 关键 词 的 大 致 搜索 量 。 来自 Web 分 析 软 件 和 站 内 搜索 引擎 
的 数据 也 能 显示 搜索 者 们 都 是 如 何 进行 查询 的 。 


然而 ，SEM 专业 人 员 的 目光 必须 超越 这 些 数据 ， 看 到 更 高 的 层面 。 
在 本 例 中 ,SEM 专业 人 员 如 果 只 关注 每 个 月 有 多 少 人 搜索 united 这 个 词 ， 
必然 不 能 理解 搜索 者 查询 这 个 词 的 真正 原因 ， 说 不 定 会 以 为 这 些 搜索 者 
唯一 的 目的 就 是 要 到 United Airlines 的 首页 去 。 
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图 学 会 分 析 隐 藏 在 用 户 脑 中 的 关键 词 | 
在 可 用 性 测试 中 ,向 测试 者 问 一 个 简单 的 问题 :“ 你 在 网 上 会 怎 
样 寻找 这 些 信息 ? ”通常 来 说 ， 他 们 的 回答 和 行为 都 会 透露 出 自己 
的 意图 ， 以 及 完成 任务 所 要 执行 的 步骤 。 如 果 他 们 通过 Web 搜索 引 
党 来 完成 任务 ， 你 就 能 直接 观察 到 他 们 进行 查询 的 整个 过 程 ， 你 也 
就 能 目睹 他 们 被 搜索 结果 和 相应 的 登录 页 面 的 某 些 用 词 或 标签 误导 
后 产生 的 种 种 不 快 。 登 录 页 面 中 的 内 容 是 否 吻 合 搜索 者 的 思维 模式 ? 
关键 词 数据 本 身 并 不 能 揭示 出 搜索 者 在 进行 查询 时 的 潜在 动 

机 ， 只 有 综合 了 可 用 性 测试 的 数据 才 有 这 个 可 能 。 





3.1.3 ”实例 3: 分 类 和 频道 页 面 


有 时 候 搜索 者 希望 能 被 直接 引导 到 某 个 网 站 里 的 某 个 页 面 上 去 。 他 
们 不 想 先 去 网 站 的 首页 ， 然 后 再 四 处 浏览 寻找 想 要 的 信息 ， 尤 其 是 当 网 
站 的 信息 构架 很 复杂 而 他 们 想 要 的 信息 被 埋藏 得 很 深 的 时 候 。 他 们 和 希望 
的 是 直接 抵达 “正确 ”的 页 面 。 有 时 候 ， 这 种 “正确 ”的 页 面 就 是 某 个 
分 类 页 (Category Page) 或 者 频道 页 (Channel Page) 。 


| 所 调频 道 页 其 实 也 就 是 第 一 级 的 分 类 页 面 。 有 时 候 频 道 页 也 被 ， 

， 称 为 部 门 页 (Department Page) ， 就 好 像 是 服装 商场 被 分 为 男装 部 、; 

; 女装 部 和 童装 部 。 一 个 网 站 的 纵向 层级 大 至 是 这 样 , 首页 > 频道 页 > ; 

分 类 页 > 子 分 类 页 > 内 容 。 

让 我 们 以 苹果 公司 的 网 站 为 例 。 搜 索 者 访问 苹果 公司 的 网 站 可 能 有 

多 种 目的 ， 他 们 也 许 是 想 买 某 件 产品 ， 下 载 一 些 音乐 ， 或 者 寻求 技术 
支持 。 


假设 现在 有 一 位 搜索 者 想 看 看 各 种 iPod 播放 器 ,以 便 决定 是 否 买 一 
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个 。 他 也 许 会 希望 在 购买 之 前 先 了 解 一 下 各 款 的 Pod 都 能 下 载 些 什么 新 
奇 的 玩意 。 由 于 他 知道 从 苹果 公司 的 网 站 里 可 以 直接 下 载 这 些 东 西 ， 他 
可 能 就 会 周期 性 地 访问 这 个 网 站 。 换 句 话说， 这 位 搜索 者 很 可 能 会 变 成 
一 个 经 常 性 的 访客 以 及 忠诚 的 消费 者 。 


为 了 在 网 上 找到 相关 的 内 容 , 这 位 搜索 者 可 能 会 在 Google 里 面 输入 
关键 词 短语 apple ipod， 然 后 得 到 如 图 3-7 所 示 的 搜索 结果 。 


Google == 
Web News Shopoling Yideo Results 1 - 10 of about 48,800,000 for apele lpod (0.17 seconds)| 
ip Sponscred Lirx Sponsored Links 


IPod touch - Apple Store 
Sore apple com/ipod-touch New design. Now stariing at $229, Free shippng and free engraving. 下 1 
2nd Generation & Special Offers $10 
Buy Now! 


apple ipod touch 
Related searches: FREE Shipping & 
Apple -iPod + iTunes ee 
ee ee and acoessores. Downioad [TUi 
unes Gift Cards. Check out the most popuiar TV Shows, movies, Apple lpod 
www apple corniunesl - 344 - Cneg - Simiiar podes Find iPods in Your Favorite Size & 
Apple -iPod classic RN 
With 120G8 of storage， tpod dassic ne soveryining everywnere IPod with space tor up wlio 
to 30000 songs. 150 hours of video, 
ww ea Hpodciaseicl - 13k Soh hed - Sirnila: :pages 
Offcial She Free Snipping on 
Me rosyhs Worm www.apple com » Orders $24 & Up or Picx Up jn Store 


Www Cirouitoity.com 
one Bhuotpom Headset 4.Griffin Poweriol! Phone/ipod charger . 5. Power Support Best IPod Deals Ever 
Cone 和 下 New/Used iPods. Tax Free 


2 | 
CE a MS Ai Add-ons You Need @ Powermax com 

放 PowerMax corvApple-iPods 

News results for apple ipod 

| "Oct21.2008 Free $500 Apple Gift Card 
Made from polycarbonale, the iDive 300 supports most Apple iPods and laatures an Free $500 Apple Gift Card GitCard 
ntegrated microprocessor Microprocessor fal sows lor push-bution control of Click ... Offer Ends Today! 
Macwortd - 3 reiated Htc www.Direct-Freebie into 











图 3-7 查询 词 为 apple ipod 的 Google SERP 页 面 


根据 这 些 查询 词 ，Google 试图 提供 最 切合 搜索 者 目标 的 网 页 结果 。 
经 过 解析 ， 它 得 出 的 结论 是 这 位 搜索 者 希望 在 苹果 公司 的 官网 上 查看 有 
关 iPod 的 信息 ， 于 是 在 搜索 结果 的 顶端 给 出 了 一 个 频道 页 (iPod + 


iTunes ) 。 


搜索 者 在 查询 中 使 用 了 关键 词 apple, 这 表明 他 可 能 希望 到 苹果 公司 
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的 官网 上 去 浏览 详细 的 内 容 。 在 Google 的 主要 搜索 结果 中 ( 见 图 3-7)， 
我 们 发 现 Google 的 第 一 和 第 二 条 结果 是 针对 apple ipod 的 引导 型 查询 : 
结果 列表 第 一 项 是 一 个 频道 页 ， 紧 随 其 后 的 是 一 个 分 类 页 。 图 3-8 显示 
了 点 击 第 一 条 结果 后 打开 的 页 面 。 








| 
性 本 [有 | 
ED3522 © ID) WE fa 让 






Tunes 

蚊 iTunes8 | 

,人 er 
we 


人 Watch the ipod nano tv ad The new iPod nano HDTV shows 


cm 8 明 i ei | 











图 3-8 点 击 图 3-7 中 第 一 个 搜索 结果 后 的 登录 页 面 ， 即 iPod + iTunes 
的 频道 页 





由 于 引号 型 查询 当 可 能 会 发 展 成 为 事务 型 行为 (下 
载 、 购 买 产 品 等 )， 搜 索引 擎 党 销 人 员 可 以 购买 一 些 引 
导 型 查询 词 的 广告 ， 用 以 鉴定 事务 型 查询 。 


如 果 搜 索 者 想 看 各 种 可 供 选 择 的 Pod, 这 个 登录 页 面 可 谓 恰到好处 。 
他 可 以 在 页 面 的 顶部 轻松 地 看 到 各 种 类 型 的 让 od (包括 iPod shuffle、 iPod 
nano、iPod classic、iPodtouch) 。 每 一 张 图 片 都 附 有 恰当 的 文本 标记 。 针 
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对 引导 型 查询 ， 人 苹果 公司 的 人 已 经 对 该 频道 页 进行 了 行 之 有 效 的 优化 工 
作 : 在 页 面 最 顶端 ， 突 出 的 导航 按钮 清楚 地 表明 访问 者 此 时 正在 iPod + 
iTunes 区 域 ， 可 供 选 择 的 iPod 就 显示 在 其 正 下 方 ， 再 加 上 各 种 页 面 指示 
物 ( 网 页 标题 、 页 面 内 容 、 页 面 各 级 标题 、URL 或 网 页 地 址 )， 组 成 了 
各 种 “你 在 这 里 ”的 信号 ， 营 造 出 清晰 的 空间 感 ， 而 且 信 息 线索 也 非常 
明晰 。 


由 于 引导 型 查询 有 可 能 会 发 展 成 为 事务 型 行为 (下 载 . 购买 产品 等 )， 
搜索 引擎 营销 人 员 可 以 购买 一 些 引导 型 查询 词 的 广告 ， 用 以 鉴定 事务 型 
查询 。 在 图 3-7 所 示 的 搜索 结果 页 面 中 ， 蕴 果 公 司 已 经 购买 了 广告 位 ， 
用 以 宣传 某 个 具体 型 号 的 证 od。 如 果 搜 索 者 点 击 了 该 广告 ， 他 们 看 到 的 
将 不 再 是 之 前 显示 的 频道 页 ( 见 图 3-8) ， 而 是 一 个 专门 用 以 迎合 搜索 者 
事务 型 意图 的 页 面 。 这 一 点 可 以 从 登录 页 面 上 明确 标 出 的 商品 价格 上 看 
出 ( 见 图 3-9)， 而 在 频道 页 上 是 没有 商品 价格 的 。 





iPod ctassic iPod touch Apple TV 
Just 5249 From $229 From $229 
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商业 搜索 引擎 的 目标 ,就 是 尽 可 能 方便 快捷 地 将 搜索 者 带 到 他 们 想 
要 的 内 容 上 去 。 与 之 相似 ， 搜 索 者 最 希望 的 也 是 尽快 离开 Web 搜索 引 
驹 ,抵达 自己 想 去 的 网 站 或 网 页 。 在 进行 引导 型 查询 时 , 搜索 者 不 会 耐 
心地 逐条 查看 搜索 结果 。 在 他 们 眼中 , -- 次 引导 型 查询 就 只 有 一 个 正确 
答案 。 
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在 进行 引导 型 查询 时 ， 搜 索 者 视线 移动 的 范围 很 少 会 超过 前 三 个 结 

果 ， 而 且 他 们 也 不 会 仔细 阅读 每 条 结果 中 的 摘要 内 容 。 他 们 主要 关注 的 
是 链接 ( 取 自 于 某 个 网 页 的 <title> 标 签 ) 和 URL， 如 图 3-10 所 示 。 


天- 一 -一 一 一 








人 DO 一 Ihyrold Lancer Symptom:s IQNS [realimen 23auSes and Risk CO 
Thyrold Cancer - Symptoms Al Onset Of Disease. The MedicineNet physician editors ask- 

| The symptoms of thyrold cancer can vary greatly from patient to ... 

| Wimedicinoenet com/thyrold cancer/article him - 56k - Cacned - Simiar pages 








图 3-10 对 于 引导 型 查询 来 说 ， 搜 索 结果 中 最 重要 的 两 个 部 分 是 优 网 
页 标题 和 人 @ 网 页 的 URL 
一 旦 搜索 者 选 定 了 某 个 网 页 地 址 ， 他 们 就 会 点 击 该 结果 的 超 文本 链 
接 。 不 出 意外 的 话 ， 他 们 将 停留 在 他 们 希望 浏览 的 网 站 ， 不 再 返回 到 搜 
索引 擎 。 


对 于 引导 型 查询 来 说 ， 网 页 的 URL 非常 重要 。 如 果 一 个 URL 太 长 
的 话 ， 搜 索 者 很 可 能 就 会 略 过 它 , 往 下 看 URL 较 短 的 结果 。 让 我 们 比较 
以 下 两 个 URL。 
口 www.companyname.com/New_York_City/New_York_City-Restaura- 
nts/ New_York_City-Restaurants-Thai/Thai-Restaurants.html 
(113 个 字符 ) 

DO www.companyname.com/New-York-City/Restaurants/thai.html 
(56 个 字符 ) 


虽然 前 一 个 URL 在 搜索 结果 中 排名 第 一 , 但 搜索 者 们 会 把 注意 力 放 
在 排名 第 二 的 结果 上 。 因 此 最 好 是 保持 URL 尽 可 能 地 短小 , 并 尽量 带 有 
描述 性 。 对 于 引导 型 查询 来 说 , 根据 经 验 最 好 是 保证 URL 的 长 度 不 超过 
65 个 字符 。 
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TE 


{ 
Sg 有 关 URL 长 度 的 更 多 细节 ， 请 参阅 Marketing-Sherpa’s Search 
. 1 Marketing Guide 2008" 。 


请 记 住 ， 在 输入 引导 型 关键 词 的 人 中 ， 有 些 很 可 能 是 重复 访问 者 。 
实际 上 ， 根 据 最 近 的 一 项 来 自 Google 英国 和 comScore” 的 研究 显示 ， 在 
线 购物 的 买 家 会 在 购买 过 程 中 逐渐 更 改 关键 词 的 类 型 。 在 所 有 完成 购买 
行为 的 顾客 样本 中 ， 有 29% 在 一 开始 使 用 的 是 和 品牌 无 关 的 关键 词 ， 但 
最 后 会 用 一 个 带 品 牌 名 称 的 关键 词 。 如 果 关 键 词 短语 带 有 品牌 名 称 ， 那 
么 基本 上 可 以 肯定 搜索 者 的 意图 是 寻求 引导 ， 他 们 想 回 到 之 前 曾经 访问 


Google 会 适应 不 同 用 户 执行 不 同 的 引导 型 查询 ， 例 如 为 英国 和 美国 

的 用 户 分 别提 供 不 同 的 搜索 结果 。 举 个 例子 ， 英 式 足 球 在 美国 就 不 像 在 

英国 那么 流行 ， 所 以 使 用 united 作为 关键 词 的 美国 搜索 者 们 不 太 可 能 是 

想 找 曼 联 (Manchester United) 的 网 站 ( 见 图 3-11)。 但 是 对 于 世界 上 其 

他 某 些 地 区 的 人 来 说 ， 曼 联 正 是 他 们 想 访 问 的 网 站 ( 见 图 3-12)。 针 对 同 

-个 关键 词 ，Google 特意 为 英国 用 户 调整 了 搜索 结果 的 排列 顺序 ， 从 而 
能 够 更 方便 地 引导 搜索 者 。 

曼联 网 站 的 所 有 者 如 果 希 望 在 Google 美国 里 面 提升 自己 的 可 见 度 ， 

可 以 为 united 这 个 关键 词 购买 Google 广告 ， 从 而 以 特殊 形式 出 现在 

Google 美国 的 搜索 结果 中 。 如 果 该 引导 型 关键 词 的 ROI 很 高 ， 那 么 就 值 


@ Marketing Sherpa ( 夏 尔 巴 营销 调查 公司 ) 位 于 美国 罗 德 岛 州 ， 是 一 个 专门 从 事 市 
场 营销 研究 的 调查 公司 ， 在 网 络 营 销 研究 方面 ， 出 版 过 《企业 网 页 设计 手册 》 以 及 





©® comScore 是 一 家 美国 知名 互联 网 流量 监测 机 构 ， 为 超过 1200 家 组 织 提供 服务 ， 范 
围 遍 及 全 球 6 大 洲 35 个 国家 和 地 区 。 网 址 为 : http://www.comscore.com/。 
一 一 译 者 注 
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得 继续 买 这 个 广告 。 不 过 ， 该 广告 如 果 吸引 的 主要 是 引导 型 搜索 者 ， 也 
就 没什么 购买 的 必要 了 ， 这 方面 的 支出 完全 可 以 节省 下 来 。 


Googl CS 


St er Resuns 1 -10 of about 1,070,000,000 for united gegtnaonj (0.10 seconds) 








United Airines - Airtine Tickets, Airiine Reservations, Flight 

| Artine tckets, asfine reservatons, fight airfare from United Airines Onkine reservations 
| arine tcket purchase electronic Leke's. font searcn. -由 Show siock quote for UAUA 
| 到 » 


| More resuhs rom uniyed om 
UnitecHealthcare® A United Health Group ~ 2008 United HeaitnCare Services, 
| Inc. About Us - News Room - - Contact Us - Site Map .Legal 


| wwwuhcoomy - 54k - CAched - 


Welcome to United Supermarkets 

Grooery chain wn locations troughout West Texas and tme Texas Pannandie. Inciudes 
locations. hisiory, store brands. and oniine ordering of gi cards .- 

www unitedexas Com/ - Bk - Cached - Sinilar DRGRS 


United States: Definition from Answers .com 

(Click to eniarge) United States (Mapping Speclaists Lid ) Untted States of United States of 
Amerca ( Abbr. 

www answers comAoplc/united- states - 954k - Cacned - Simlar pages 





3-11 在 Google 美国 输入 United 后 的 搜索 结果 。 请 注意 曼联 网 站 
并 没有 出 现在 最 前 面 的 3 条 结果 中 


a es ge 

Google “=—— Ee 
Search: @ he web © pagestrom he UK 

Web Resiats 1 - 10 of about 1.080.000.000 for united fcefiNon). (9.32 seconds 

United Airiines Seaeored ty 
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United Airines - Airine Tickets. Airine Reservatons, Flight ... 
arine Ucket purcnase. electrontc Lickets. fight searcn. 由 Show stock quote {fof UAUA 
| www anited com/ - 634 - Gached - Simil 
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Mancnester United Ofcial Web Site 
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www Manutg Com - 34k - Cacted - Semiar pages 
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re 
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图 3-12 在 Google 英国 输入 United 后 的 搜索 结果 
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3.3 引导 型 查询 的 指 征 


Web 分 析 数 据 可 以 帮助 你 判断 哪些 关键 词 显露 出 搜索 者 的 引导 型 意 
图 。 以 下 是 一 些 引 导 型 查询 的 指 征 : 


口 URL 的 一 部 分 (例如 http 和 www)， 

口 常用 域名 后 级 (.com、.org、.edu、.net 等 )， 
口 公司 、 企 业 和 品牌 名 称 ， 

口 由 1 到 2 个 单词 构成 的 搜索 短语 。 


上 根据 2008 年 初 Google 公布 的 数据 ， 互 联网 用 户 平均 每 次 查询 ; 
! 所 使 用 的 单词 数量 已 经 达到 了 4 个 。 


本 部 站 和 


3.4 针对 引导 型 查询 进行 优化 


以 下 是 针对 引导 型 查询 进行 网 站 优化 的 一 般 性 指导 方针 。 


口 优化 网 站 的 首页 和 “关于 我 们 ”页 面 ， 突 出 公司 的 官方 名 称 ， 以 
便 在 有 人 搜索 你 的 公司 名 称 时 ， 搜 索引 擎 能 很 容易 检索 到 ， 进 而 
把 你 的 网 站 首页 放 在 搜索 结果 中 靠 前 的 位 置 。 同 时 优化 其 他 页 
面 ， 以 便 迎 合用 户 进行 信息 型 和 事务 型 查询 时 使 用 的 关键 词 。 

口 网 站 的 URL 对 于 引导 型 查询 非常 重要 。 请 尽量 保证 各 网 页 的 URL 
的 长 度 不 超过 65 个 字符 ,尤其 是 那些 正好 迎合 用 户 引 导 型 意图 的 
页 面 。 

口 如 果 你 认为 某 些 页 面 对 于 引导 用 户 来 说 很 重要 ， 请 确保 它们 的 网 
页 描述 <meta> 标 签 足够 简洁 、 流 畅 , 便于 阅读 ,同时 又 准确 概括 
页 面 内 容 ， 让 用 户 一 目 了 然 ( 见 图 3-13)。 
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| hensiv inf tion - National Cancer insti | 
| Accurate, up-to-date, comprehensive cancer iniormation from the US government's principal 


| BY for cancer research. 
| 比 Show map of 6120 Executive Blvd # 8070. Rockville. MD 20852 





AtoZ List of Cancers Lung Cancer 
Breast Cancer Prostate Cancer 
Ciinical Trials Colon 


| Cancers by Body Location/System Melanoma 





| ] € Search cancer.gov ) 
| tte ed 


linical Trials Hi PR - National Cancer In 
Information from the National Cancer Iinstitute on how to find cancer clinical vials, what 
clinical trials are, recent research, resources for researchers 
Www.cancer govICLINICALTRIALS - 26x - Cached - Simiiar pages 


图 3-13 美国 癌症 研究 院 网 站 首页 的 网 页 描述 <meta> 标 签 
非常 符合 简洁 要 求 ， 只 有 105 个 字符 左右 


口 面 对 搜索 结果 的 排名 时 ， 应 该 从 实际 出 发 。 当 你 列 出 自己 的 目标 
关键 词 短 语 ， 并 定期 观测 相应 的 搜索 结果 ， 你 就 会 发 现 对 于 引导 
型 查询 来 说 有 哪些 网 站 或 独立 页 面 的 排名 保持 靠 前 。 如 果 你 的 网 
站 并 不 能 明显 地 迎合 搜索 者 寻求 引导 的 意图 ， 那 么 让 它 排 在 搜索 
结果 的 第 一 位 可 能 是 不 现实 的 。 

D 购买 包含 有 你 的 品牌 名 称 、 公 司 名 称 和 商标 用 语 的 域名 。 如 果 这 
么 做 超出 了 你 的 预算 限额 ， 那 么 至 少 应 该 把 这 些 内 容 放 在 URL 
的 其 他 位 置 ， 相 关 策 略 请 参考 本 书 2.2.3 市 。 


3.5 小结 
本 章 内 容 要 点 如 下 。 


口 引导 型 查询 对 于 网 站 所 有 者 来 说 非常 重要 ， 因 为 进行 此 类 查询 的 
搜索 者 一 般 都 真心 希望 访问 你 的 网 站 。 

口 如 果 搜 索 者 输入 了 全 部 URL 或 者 部 分 URL 作为 关键 词 ， 那 么 很 
明显 他 的 意图 就 是 在 寻求 引导 。 
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口 要 想 迎 合 那些 以 寻求 引导 为 主要 目的 的 搜索 者 ， 网 站 所 有 者 应 当 
具备 前 脆 意 识 ， 购 买 多 个 域名 ， 以 涵盖 自身 机 构 的 官方 名 称 、 公 
司 名 称 的 字母 缩写 、 旗 下 品牌 以 及 商标 用 语 。 

口 如 果 你 所 在 机 构 的 名 称 或 字母 缩写 并 不 为 大 众 所 知 ， 那 么 请 确保 
当 有 人 搜索 的 关键 词 中 包含 了 你 的 公司 名 称 时 ， 能 够 显示 最 贴切 
的 广告 ， 以 及 最 贴切 的 登录 页 面 。 在 这 一 方面 苹果 公司 的 网 站 是 
一 个 相当 成 功 的 范例 。 

口 对 于 那些 希望 前 往 某 个 特定 网 站 的 搜索 者 来 说 ， 在 搜索 结果 中 呈 
现 的 URL 结构 (网 页 地 址 ) 非常 重要 。 

口 尽量 保证 各 页 面 URL 的 长 度 不 超过 65 个 字符 ， 尤 其 是 那些 正好 
迎合 了 用 户 引导 型 意图 的 页 面 。 

口 如 果 商 业 Web 搜 索引 擎 是 要 将 你 的 网 站 首页 呈现 给 那些 引导 型 的 
搜索 者 ， 那 么 就 没有 必要 专门 为 公司 名 称 购 买 广告 。 这 方面 的 支 
出 完全 可 以 省 下 来 。 

口 对 于 引导 型 搜索 , 搜索 结果 中 描述 或 摘要 的 重要 性 次 于 URL, 请 
确保 在 那些 可 能 的 目 标 页 面 中 ，》 网 页 描述 <meta> 标 签 足够 简洁 
(100 到 150 个 字符 之 间 )。 
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信息 型 搜索 一 一 我 能 了 解 什 么 


在 信息 型 查询 中 ， 搜 索 者 的 目的 是 获得 某 个 常见 或 特定 主题 的 相关 
信息 。 有 时 候 他 们 要 的 是 快捷 的 信息 ， 如 怎样 做 某 件 事 。 有 时 候 他 们 要 
的 是 深入 探究 某 个 问题 ， 或 者 在 做 出 商业 交易 之 前 做 一 些 研究 。 


信息 型 查询 是 最 为 常见 的 Web 搜索 查询 ， 约 占 其 中 的 48%~80%。 
这 些 数 字 对 于 网 站 所 有 者 来 说 意味 着 什么 呢 ? 如 果 你 希望 提升 并 长 期 保 
持 自己 的 网 站 在 搜索 引擎 中 的 可 见 度 ， 就 一 定 要 尽 可 能 满足 那些 信息 型 
搜索 者 。 所 有 网 站 都 应 该 容纳 一 些 信息 型 页 面 ， 以 便 提 供用 户 可 能 感 兴 
趣 的 内 容 。 在 这 一 章 中 ， 我 们 将 了 解 到 如 何 识别 信息 型 搜索 ， 以 及 如 何 
确保 你 的 网 站 能 迎合 这 类 用 户 的 预期 。 


4.1 以 获得 信息 为 目的 


很 多 Web 搜索 都 是 以 信息 型 查询 为 开始 ， 以 执行 某 项 事务 (例如 购 
买 ) 为 结束 。 如 果 你 不 向 人 们 提供 足够 的 内 容 以 配合 他 们 做 出 明智 的 决 
断 ， 自 然 不 会 有 人 购买 你 的 产品 或 服务 ， 尤 其 是 那些 昂贵 的 商品 。 


比如 说 ， 搜 索 者 在 商业 网 站 上 可 能 是 想 寻找 某 个 真实 世界 中 的 东西 
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(例如 某 家 店铺 的 地 理 位 置 )， 也 可 能 是 想 看 看 有 哪些 商品 可 供 他 选择 。 
许多 有 关 产 品 或 购物 的 查询 都 包含 有 “定位 ”(Locate) 这 一 目的 ， 因 为 
在 线 购物 者 们 希望 知道 能 在 哪里 买 到 自己 想 要 的 产品 。 实 际 上 ， 目 标 关 
键 词 的 复数 形式 就 是 一 个 很 明显 的 指 征 ， 它 表明 搜索 者 希望 查看 的 是 多 
个 待 售 的 产品 。 


商品 分 类 页 (Category Page) 就 是 一 种 典型 的 信息 型 页 面 ， 它 包含 
了 待 售 的 商品 列表 。 图 4-1 中 的 页 面 就 是 一 种 标准 的 商品 分 类 页 模板 。 
释义 列表 (Annotated List) 则 是 分 类 页 的 另 一 种 形式 ， 这 种 形式 可 以 提 
供 明晰 的 信息 线索 ， 因 为 在 释义 文字 中 可 以 包含 更 多 关键 词 ， 用 以 增强 
页 面 中 那些 已 有 关键 词 的 效果 〈 见 图 4-2) 。 
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图 4-1 商品 分 类 页 是 一 种 典型 的 信息 型 页 面 ， 因 为 它 包 含 了 多 款 产 
品 ， 搜 索 者 们 可 以 在 掏 钱 购买 前 先进 行 查看 或 比较 。 尤 其 是 在 
购买 家 具 、 汽 车 或 者 飞机 票 等 比较 昂贵 的 商品 之 前 ， 用 户 们 往 
往 会 访问 许多 网 站 以 收集 信息 
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图 4-2 美国 癌症 研究 院 网 站 的 专题 分 类 页 。 释义 列表 这 种 形式 让 关键 
词 能 够 出 现在 更 多 地 方 


如 果 关 键 词 选择 准确 、 位 置 适当 ， 说 明 型 分 类 页 就 会 表现 得 更 具 专 
题 性 ， 从 而 给 搜索 者 和 搜索 引 警 留 下 良好 的 印象 。 换 句 话 说， 图 4-2 中 
表现 的 这 种 页 面 形式 ， 对 查询 者 和 浏览 者 都 很 有 效 。 


下 面 让 我 们 来 看 看 信息 型 查询 的 其 他 一 些 例子 。 
4.1.1 实例 1: 快讯 


搜索 会 话 可 长 可 短 ， 这 取决 于 搜索 者 想 要 了 解 什么 样 的 信息 。 如 果 
想 要 了 解 的 是 快讯 ， 他 们 自然 希望 搜索 会 话 越 短 越 好 。 


在 图 4-3 中 ,我 们 的 搜索 者 正 要 前 往 伦 敦 ， 希 望 在 出 发 前 看 看 当地 


62 由 第 4 章 信息 型 搜索 一 一 我 能 了 解 什么 


的 天 气 如 何 。 请 注意 最 靠 前 的 三 条 搜索 结果 并 不 是 任何 公司 的 网 站 。 即 
使 是 Weathercom 这 条 结果 , 也 并 未 出 现在 前 三 条 结果 中 , 这 意味 着 搜索 
引擎 判断 出 搜索 者 输入 关键 词 短语 weather in London 的 目的 并 不 是 寻求 
引导 , 而 是 为 了 获得 信息 。 他 们 使 用 Google 是 为 了 查询 伦敦 最 近 的 天 气 
状况 ， 而 不 是 访问 某 个 具体 的 网 站 。 
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图 4-3 执行 信息 型 查询 得 到 的 SERP。 很 明显 ， 最 靠 前 的 结果 并 不 是 
针对 引导 型 查询 。 这 些 搜索 结果 清晰 地 表明 该 关键 词 短语 的 意 
图 是 为 了 获得 信息 


只 依靠 搜索 者 选择 的 关键 词 ， 我 们 并 不 能 准确 判断 他 们 的 目的 是 否 
是 为 了 获得 信息 。 例 如 在 图 4-4 中 ， 你 认为 这 位 英国 的 曼联 球迷 会 输入 
什么 样 的 查询 词 呢 ? 它 会 是 引导 型 、 信 息 型 还 是 事务 型 ? 
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我 想 查看 一 下 赛事 
的 日 程 安排 。 








图 4-4 这 位 用 户 的 意图 是 引导 型 、 信 息 型 还 是 事务 型 


从 表面 上 来 看 ， 该 搜索 者 的 意图 似乎 是 信息 型 。 因 为 ， 他 可 以 在 多 
个 网 站 上 查看 赛程 安排 ， 不 一 定 非得 到 曼联 俱乐部 的 官网 上 查看 。 


然而 ， 这 位 搜索 者 在 Google 中 输入 了 united 一 词 ， 得 到 如 图 4-5 所 
示 的 搜索 结果 。 
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图 4-5 这 位 搜索 者 所 说 的 和 所 做 的 完全 是 两 码 事 
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尽管 这 位 搜索 者 声称 他 想 查 看 赛程 安排 ， 他 在 搜索 查询 中 却 只 用 了 
一 个 词 united， 其 言行 并 不 太 相符 。 很 明显 他 希望 到 坚 联 的 官方 网 站 去 
查看 赛程 安排 。 





实地 研究 和 探索 性 可 用 性 测试 往往 能 够 揭示 搜索 
者 的 信息 型 意图 , 这 比 从 网 上 分 析 数 据 和 关键 词 研 究 工 
只 中 得 到 的 结论 要 更 加 真实 。 





这 个 例子 告诉 了 我 们 什么 ?要 想 探究 清楚 “ 言 ”与 “ 行 ”之 间 的 差 
异 ， 关 键 是 要 和 搜索 者 进行 一 对 一 、 面 对 面 的 接触 。 我 们 要 观察 用 户 说 
的 是 什么 ， 做 的 又 是 什么 。 网 上 的 分 析 数 据 只 能 告诉 我 们 这 位 搜索 者 想 
访问 曼联 的 网 站 ， 并 没有 显示 出 他 有 任何 获得 信息 的 意图 。 实 地 研究 和 
探索 性 可 用 性 测试 往往 能 够 揭示 搜索 者 的 信息 型 意图 ， 这 比 从 网 上 分 析 
数据 和 关键 词 研究 工具 中 得 到 的 结论 要 更 加 真实 。 


4.1.2 ”实例 2， 问题 和 答案 


能 够 强烈 体现 出 信息 型 意图 的 指 征 之 一 , 就 是 疑问 式 的 关键 词 短 语 。 
例如 ; 


口 开车 去 你 的 办 公 室 应 该 怎样 走 ? 

口 某 某 餐馆 周边 最 近 的 停车 场 在 哪里 ? 
口 尼日利亚 的 首都 叫 什 么 ? 

口 你 们 一 般 都 在 什么 时 间 段 办 公 ? 

D 缩写 NMR 是 什么 意思 ? 


疑问 式 的 关键 词 短语 ， 尤 其 是 How to (怎样 做 ……) 的 短语 ， 为 多 
方位 的 SEO 提供 了 很 好 的 机 会 。 搜 索 者 也 许 希 望 看 到 方便 打印 的 图 解 指 
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南 ， 也 许 希 望 看 到 示范 操作 的 视频 。 对 于 “问题 一 答案 ”类 查询 ， 要 想 
知道 怎样 才能 被 搜索 引擎 判断 为 最 佳 结果 ， 一 个 简单 有 效 的 方法 就 是 监 
测 什么 样 的 结果 会 排 在 结果 页 面 的 前 列 〈 见 图 4-6)。 
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4-6 对 于 信息 型 搜索 , 有 很 多 种 方法 可 以 让 你 的 网 页 排 在 搜索 结果 
的 第 一 页 。 和 网 页 中 的 文本 内 容 一 样 ， 图 片 和 视频 文件 也 需要 
优化 ， 以 使 它们 能 显示 在 搜索 结果 的 前 列 。 针 对 How to 这 类 
疑问 词 优化 过 的 文件 往往 更 能 满足 用 户 的 信息 型 查询 


| | 有关 图 片 和 视频 优化 的 更 多 论述 ， 可 参阅 Shari Thurow 所 车 ; 
| 的 Search Engine Visibility 一 书 的 第 3 部 分 。 


有 一 种 页 面 对 于 “问题 一 答案 ” 式 的 关键 词 来 说 非常 合适 ， 那 就 是 
网 站 的 FAQs (Frequently Asked Questions， 常 见 问题 解答 ) 页 面 。 但 是 
有 些 可 用 性 专家 并 不 建议 提供 FAQs。 他 们 认为 ， 主 要 的 内 容 页 面 和 分 
类 页 必须 做 到 能 够 满足 绝 大 部 分 用 户 的 信息 型 需求 ，FAQs 完全 是 多 此 
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一 举 。 


不 过 ， 用 户 对 于 产品 、 服 务 、 送 货 选 项 、 办 公 时 间 、 交 易 保 障 等 方 
面 都 可 能 提出 疑问 。 此 外 用 户 也 常常 会 以 提问 形式 进行 搜索 查询 。 你 能 
想象 把 一 个 交易 网 站 中 的 产品 页 面 全 都 改 成 问题 一 答案 形式 ， 而 让 整个 
页 面 被 各 种 问题 和 答案 占据 吗 ? 这 么 做 只 会 把 用 户 弄 糊涂 。“ 问 题 一 答 
案 ” 的 形式 不 适用 于 产品 页 面 ， 但 这 一 形式 作为 网 站 的 FAQs 部 分 以 满 
足 那 些 提问 式 的 信息 型 查询 ， 却 是 合情合理 也 易于 让 人 接受 的 。 


， “全 题 一 答案 " 页 面 还 有 其 他 名 称 ， 包 括 帮助 和 客户 服务 等 。 1 
， 如 果 你 的 目标 用 户 不 明白 FAQs 这 个 缩写 的 意思 ， 敢 么 可 以 考虑 使 
， 用 帮助 或 客户 服务 作为 导航 栏 中 的 标签 。 


除 此 之 外 ， 客户 服务 页 ， 或 称 之 为 FAQs,， 也 是 一 个 网 站 中 最 为 灵活 
的 部 分 。 如 果 那 些 与 用 户 有 一 对 一 接触 的 客服 或 其 他 工作 人 员 发 现 经 党 
有 消费 者 提出 同一 个 问题 ， 那 么 完全 可 以 把 这 个 问题 加 入 到 FAQs 页 面 
中 去 ， 而 这 个 步骤 也 非常 简单 。 


4.1.3 实例 3: 列表 


搜索 者 对 某 个 问题 特别 感 兴趣 、 希 望 深入 钻研 的 时 候 ， 通 常 希望 自 
己 输 入 的 关键 词 能 够 引出 一 系列 的 建议 和 参考 内 容 ， 以 便 进 一 步 研究 。 
那些 提供 有 这 种 专题 性 的 系列 资源 (尤其 是 释义 清单 ) 的 网 站 ， 能 够 传 
达 出 明确 的 信息 线索 ， 所 以 通常 都 会 出 现在 搜索 结果 靠 前 的 位 置 ， 例 如 
图 4-7 这 样 的 网 页 。 网 站 中 标 有 “链接 ”"、“ 资 源 ” 或 者 “提示 ”的 部 分 
通常 都 可 能 带 有 专题 性 系列 资源 。 


| {在 网 页 上 ，“ 折 要 线 ” 之 上 (above the fold) 指 的 是 内 容 被 安排 
;在 莫 近 页 面 顶 端的 位 墨 ， 用 户 无 项 向 下 流动 页 面 就 能 看 到 。 


i 
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图 4-7 某 个 B2B (business-to-business) 电子 商务 网 站 的 释义 链接 列 
表 页 面 。 请 注意 这 个 网 页 很 长 ， 网 站 所 有 者 在 页 面 上 部 提供 了 
带 有 标示 符号 的 超 链接 列表 ， 表 明 具 体内 容 都 在 “ 折 登 线 ” 之 
下 (belowthe fold) "， 使 信息 线索 贯穿 整个 页 面 。 此 外 ， 重 要 
关键 词 的 重复 使 用 也 有 助 于 提升 网 页 在 搜索 引擎 中 的 可 见 度 


另 一 种 本 身 就 包含 列表 的 页 面 形 式 就 是 商品 分 类 页 ， 在 本 章 一 开始 
的 图 4-1 和 图 4-2 中 对 其 已 有 描绘 。 从 搜索 可 用 性 角度 来 说 , 在 商品 分 类 
页 中 可 能 需要 注意 的 一 点 是 : 页 面 元 素 中 应 该 出 现 查询 词 的 复数 形式 ， 
包括 页 面 名 称 、 标 题 、 面 包 习 链接 和 引文 (如 果 有 的 话 )。 


@ 折合 线 (fold) 特 指 报纸 被 折 有 起 来 的 那 一 部 分 。 在 报纸 的 排版 原则 中 ， 排 版 人 员 
应 力图 避免 重要 文章 (如 头条 新 闻 ) 的 标题 、 内 容 或 图 片 横 跨 折 登 处 ， 从 而 造成 浏 
览 者 阅读 不 便 。 这 一 概念 应 用 在 Web 领域 中 则 取决 于 用 户 显示 器 分 辩 率 的 了 轴 大 
小 。 后 文 将 提 到 的 “ 折 又 线 ” 之 上 ， 相 当 于 我 们 经 常 提 到 的 “第 一 屏 ”, 而 相对 的 ， 
“ 折 惨 线 ”之 下 则 是 指 用 户 显 示 器 显示 页 面 中 第 一 屏 以 下 的 部 分 ， 即 为 “第 二 屏 及 
以 下 ”。 一 一 译 者 注 





Lg 值得 重申 的 是 ， 应 确保 商品 分 类 页 中 出 现 查询 词 的 复数 形式 ，， 
包括 页 面 名 称 、 标 题 、 面 包 必 链接 和 引文 《如果 有 的 话 )。 这 一 点 对 ; 
,搜索 可 用 性 来 说 非常 重要 。 ! 


单独 的 产品 页 面 应 该 强调 名 词 的 单数 形式 ， 但 也 有 例外 。 比 如 说 ， 
如 果 某 个 产品 页 面包 含有 指向 其 他 产品 页 面 的 链接 ， 但 产品 共用 部 分 名 
称 ， 而 且 有 明显 的 信息 相关 性 ， 那 么 搜索 者 也 能 够 接受 在 同一 个 页 面 上 
既 看 到 该 词 的 单数 形式 ， 又 看 到 它 的 复数 形式 〈 见 图 4-8)。 
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图 4-8 这 个 产品 页 面 中 有 指向 其 他 产品 页 面 的 链接 ， 但 都 包含 有 名 称 saw ( 锯 ) 
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还 有 一 种 例外 就 是 包含 有 一 组 对 象 的 产品 页 面 ， 比 如 一 套 工 具 。 在 
这 种 情况 下 ， 使 用 名 词 的 复数 形式 是 理所当然 。 不 过 ， 强 调 一 组 对 象 的 
产品 页 面 未 必 能 为 进一步 的 研究 提供 很 好 的 参考 ， 因 此 如 果 搜 索 者 希望 
获得 一 系列 对 象 的 信息 时 ， 这 类 产品 页 面 很 可 能 不 会 获得 过 高 的 排名 。 


4.2 ”搜索 结果 和 信息 型 查询 


在 SERP 中 ， 每 条 搜索 结果 都 会 传达 出 很 多 信息 ， 其 中 还 包括 搜索 
引擎 针对 搜索 者 意图 的 判断 。 比 如 说 ， 有 位 搜索 者 想 买 台 冰 箱 ， 预 计 花 
费 不 菲 。 他 已 经 很 长 一 段 时 间 没 有 买 过 这 种 产品 了 ， 所 以 在 前 往 商场 购 
买 冰箱 之 前 ， 他 希望 看 看 现在 市 面 上 都 有 哪些 品牌 型 号 可 供 选 择 。 为 了 
寻求 信息 ， 这 位 搜索 者 在 Google 中 输入 了 一 个 关键 词 refrigerators ( 冰 
箱 )， 如 图 4-9 所 示 。 
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图 4-9 查询 词 refrigerators 的 SERP 


70 > 第 4 章 信息 型 搜索 





我 能 了 解 什么 


以 上 搜索 结果 及 其 排列 位 置 能 告诉 我 们 什么 呢 ? 首先 ， 我 们 看 到 有 
多 种 类 型 的 结果 , 分 别 对 应 不 同 搜索 者 的 不 同意 图 。 在 搜索 结果 中 包括 ; 

D 产品 评论 页 面 

口 一 个 政府 页 面 

口 分 类 页 

D 购物 搜索 结果 

口 维基 百科 


不 论 何 时 ， 只 要 你 在 搜索 结果 的 第 一 页 看 到 有 维基 百科 的 结果 ， 那 
么 极 有 可 能 表示 搜索 引擎 认为 这 个 关键 词 (或 短语 ) 的 意图 是 信息 型 查 
询 。 因 为 ， 维 基 百 科 是 一 个 信息 型 的 网 站 ， 与 之 相对 ， 在 线 零售 网 站 则 
主要 属于 事务 型 网 站 。 





如 果 闪 关注 事务 型 查询 而 忽略 了 信息 型 查询 ， 网 站 
所 人 有 者 就 可 能 失去 扩大 销售 面 的 机 会 , 同时 将 那些 潜在 
的 忠实 颈 客 也 柜 之 门 外 。 





因此 ， 每 当 发 现 有 维基 百科 的 结果 出 现在 搜索 结果 中 时 ， 网 站 所 有 
者 就 应 该 立刻 想到 :“ 在 我 的 网 站 上 有 没有 页 面 能 够 迎合 搜索 者 对 信息 的 
需求 ? ”如 果 没 有 ， 那 么 你 的 网 页 也 就 不 太 可 能 出 现在 这 类 查询 的 搜索 
结果 前 列 。 添 加 一 些 合适 的 产品 评论 、How to 类 型 的 建议 或 者 FAQs 页 
面 都 有 助 于 让 你 的 网 站 出 现在 信息 型 查询 的 搜索 结果 中 。 


如 果 只 关注 事务 型 查询 而 忽略 了 信息 型 查询 ， 网 站 所 有 者 们 就 可 能 
失去 扩大 销售 面 的 机 会 ， 同 时 将 那些 潜在 的 忠实 顾客 也 拒 之 门 外 。 维 基 
百科 的 结果 确实 能 够 提醒 所 有 者 们 在 网 站 中 构建 更 多 有 效 的 信息 。 而 维 
基 百 科 的 结果 也 可 以 和 零售 网 站 的 结果 和 平 共存 ， 因 为 没 人 会 去 维基 百 
科 买 东西 。 
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对 于 以 获得 信息 为 目标 的 搜索 者 来 说 ， 搜 索 结 果 中 的 网 页 标题 和 网 
页 描述 /摘要 是 最 重要 的 两 个 元 素 。 寻 求 信 息 的 搜索 者 们 希望 自己 点 击 的 
链接 能 够 直接 带 来 想 要 的 内 容 ， 所 以 会 花费 额外 的 时 间 来 阅读 结果 中 的 
描述 /摘要 部 分 ( 见 图 4-10)。URL 部 分 在 此 时 则 不 太 重要 ， 因 为 搜索 者 
的 主要 目标 在 于 寻找 信息 ，URL 并 不 是 必需 的 。 
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图 4-10 对 于 信息 型 查询 来 说 , 搜索 结果 中 最 重要 的 两 个 部 分 是 人 @<title> 
标签 的 内 容 和 全 页 面 摘 要 或 者 网 页 描述 <meta> 标 签 . 
从 一 方面 来 说 ,主流 搜索 引擎 在 显示 页 面 (或 文件 ) 的 搜索 结果 时 ， 
都 会 使 用 网 页 描述 <meta> 标 签 。 网 页 描述 <meta> 标 签 中 的 内 容 应 当 实现 
以 下 几 点 目标 : 


D 鼓励 搜索 者 点 击 该 链接 ， 从 而 访问 你 的 网 站 ; 

Q 加 强 页 面 中 已 有 (或 对 用 户 可 见 ) 的 内 容 ， 从 而 提供 有 效 的 信息 
线索 ， 

0 由 于 有 些 搜索 引擎 会 参考 网 页 描述 <meta> 标 签 来 为 页 面 评级 , 页 
面 的 内 容 应 有 助 于 其 在 搜索 结果 中 占据 有 利 的 位 置 。 


而 另 一 方面 , 搜索 结果 的 描述 文本 并 不 一 定 完 全 来 自 <meta> 标 签 中 
的 描述 。 搜 索引 擎 可 能 会 扫描 页 面 内 容 ， 并 从 中 提取 文本 作为 结果 的 描 
述 , 或 者 也 可 能 将 这 二 者 进行 组 合 。 基 于 这 个 原因 ， 在 <meta> 标 签 中 应 
当 对 网 页 上 已 有 的 最 重要 的 关键 词 短 语 进行 强调 。 


4.3 ”信息 型 查询 的 指 征 
Web 分 析 数 据 和 关键 词 研究 数据 可 以 帮助 你 判断 哪些 查询 词 会 表现 
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出 信息 型 的 意图 。 以 下 是 一 些 信息 型 查询 的 指 征 : 
口 查询 词 (怎样 、 什 么 、 哪 里 、 为 什么 、 谁 、 何 时 ， 等 等 )， 


口 由 4 个 或 更 多 单词 构成 的 关键 词 短 语 ， 
口 单词 的 复数 形式 (表明 希望 看 到 一 系列 对 象 ， 以 便 进一步 研究 )。 


从 SERP 本 身 也 能 看 出 用 户 是 否 具有 信息 型 意图 。 如 果 在 某 些 关键 
词 的 搜索 结果 中 经 常 出 现 维 基 百 科 的 内 容 ， 那 就 表示 搜索 引擎 认为 输入 
这 些 关键 词 的 搜索 者 们 希望 了 解 相关 主题 的 信息 。 同 样 的 ， 如 果 在 某 些 
关键 词 的 搜索 结果 中 位 居 前 列 的 都 是 一 些 信息 类 网 站 (参考 资料 .How to 
等 )， 那 么 也 表示 搜索 引擎 把 这 些 关 键 词 视 为 信息 型 查询 。 


4.4 ”针对 信息 型 查询 进行 优化 


以 下 是 针对 信息 型 查询 进行 网 站 优化 的 一 般 性 指导 方针 。 


口 如 果 你 认为 有 些 页 面 对 于 信息 型 查询 来 说 比较 重要 ， 可 以 额外 多 
花费 一 点 时 间 ， 丰 富 它 们 的 网 页 描述 <meta> 标 签 (200~250 个 字 
符 )。 

O 不 要 在 整个 网 站 中 使 用 完全 相同 的 网 页 描述 <meta> 标 签 。 最 好 为 
每 一 个 网 页 都 给 出 专属 的 <meta> 标 签 内 容 , 尤其 是 那些 很 可 能 会 
迎合 信息 型 查询 、 出 现在 搜索 结果 前 列 的 页 面 。 分 类 页 、How to 
页 面 以 及 释义 链接 (或 资源 ) 页 面 都 属于 信息 型 页 面 。 

口 由 于 搜索 引擎 并 不 总 是 用 <meta> 标 签 中 的 内 容 来 作为 搜索 结果 
的 描述 ， 请 确保 重要 的 关键 词 也 能 出 现在 其 他 的 页 面 内容 中 《 标 
题 、 段 落 、 符 号 列表 等 )。 在 网 页 描述 <meta> 标 签 和 主要 内 容 中 
对 关键 词 进 行 双重 上 曝光， 可 以 获得 长 期 的 最 佳 效 果 。 

口 使 用 单词 的 复数 形式 往往 意味 着 搜索 者 希望 查看 多 个 产品 或 服 
务 。 许 多 分 类 页 和 频道 页 都 应 该 针对 某 些 目标 关键 词 的 复数 形式 
进行 优化 。 
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口 不 要 忽略 其 他 类 型 内 容 的 优化 。 图 片 和 视频 同样 也 是 信息 型 查询 
的 目标 对 象 ， 因 此 也 应 当 和 文本 内 容 一 样 被 优化 。 此 外 ， 诸 如 
办 公 时 间 、 场 所 和 电话 号 码 这 样 的 查询 结果 也 能 快速 提供 信息 
线索 。 


如 果 你 的 网 站 经 常 出 现在 某 些 专题 相关 的 查询 结果 中 ， 即 使 搜索 者 
一 开始 并 没有 点 击 你 的 信息 型 搜索 结果 ， 他 们 述 早 也 会 注意 到 它 。 当 用 
户 发 现 你 的 网 站 能 够 适应 多 种 多 样 的 关键 词 ， 他 们 对 你 的 品牌 的 信任 度 
就 会 提高 。 不 过 请 记 住 ， 如 果 信 息 线索 不 能 及 时 建立 ， 哪 怕 只 有 一 次 无 
效 点 击 也 很 可 能 会 让 用 户 好 不 容易 积累 起 来 的 信任 瞬间 灰飞烟灭 。 用 户 
会 记 住 那些 缺乏 信息 线索 的 网 站 ， 而 且 从 此 不 会 再 点 击 来 自 这 个 网 站 的 
搜索 结果 。 


4.5 小结 


本 章 内 容 要 点 如 下 。 

Q 信息 型 查询 对 于 网 站 的 所 有 者 来 说 非常 重要 ， 因 为 这 种 查询 在 搜 
索引 擎 中 最 为 常见 。 要 想 提升 并 长 期 保持 网 站 在 搜索 引擎 中 的 可 
见 度 ， 就 一 定 要 满足 信息 型 搜索 。 

口 很 多 Web 搜索 都 是 以 信息 型 查询 为 开始 ,以 执行 某 项 事务 为 结束 。 

口 所 有 的 网 站 都 应 该 包含 一 些 信息 型 页 面 ， 以 便 提 供用 户 可 能 会 感 
兴趣 的 内 容 。 

口 信息 型 页 面包 括 分 类 页 、 频 道 页 、FAQs 或 者 客户 服务 页 ， 以 及 
那些 包含 有 专题 性 系列 资源 的 页 面 ( 例 如 “链接 ”"、“ 资 源 ” 或 者 
“提示 ”等 )。 

O 实地 研究 和 探索 性 可 用 性 测试 往往 能 够 揭示 搜索 者 的 信息 型 意 
图 ， 这 比 从 网 上 分 析 数 据 和 关键 词 研究 工具 中 得 到 的 结论 要 更 加 
真实 可 靠 。 
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Q 一 次 使 用 关键 词 较 多 (多 于 3 个 单词 ) 的 查询 ， 往 往 是 信息 型 查 
询 。 而 使 用 关键 词 较 少 的 往往 是 引导 型 查询 。 

口 如 果 关 键 词 中 包括 有 疑问 词 怎样、 什么、 哪里 、 为 什么 、 谁 、 
何 时 )， 那 么 这 组 关键 词 就 属于 信息 型 的 查询 词 。 

口 使 用 单词 的 复数 形式 意味 着 搜索 者 可 能 希望 查看 多 个 产品 。 许 
多 分 类 页 和 频道 页 都 应 该 针对 某 些 目标 关键 词 的 复数 形式 进行 
优化 。 

口 如 果 在 搜索 结果 中 出 现 维基 百科 和 其 他 How to 类 型 的 结果 , 那么 
很 明显 关键 词 表现 出 用 户 希望 获取 信息 的 意图 。 

口 对 于 信息 型 搜索 者 来 说 , 搜索 结果 的 网 页 描述 或 摘要 内 容 比 URL 
更 为 重要 。 请 保证 页 面 的 网 页 描述 <meta> 标 签 足够 长 ( 约 200~250 
个 字符 ) ， 以 便 满足 搜索 者 的 信息 型 意图 。 

D 不 要 对 网 站 的 每 一 个 页 面 都 使 用 一 模 一 样 的 网 页 描述 <meta> 标 
签 。 调 整 文字 ， 使 之 能 确切 地 反映 每 个 页 面 中 的 内 容 。 
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在 事务 型 查询 中 ， 搜 索 者 的 主要 目的 是 执行 除了 单纯 阅读 之 外 的 某 
种 行为 。 有 时 候 这 种 行为 是 在 线 的 ， 例 如 下 载 软件 、 看 视频 ， 或 者 玩 在 
线 游戏 。 有 时 候 最 终 会 成 为 离线 行为 ,例如 购买 卧室 家 具 或 者 去 看 牙医 。 
约 有 10%~24% 的 Web 搜索 查询 属于 事务 型 。 


事务 型 查询 对 于 网 站 所 有 者 和 SEO 专业 人 员 来 说 非常 重要 , 因为 这 
两 类 人 都 希望 在 购物 过 程 中 的 关键 点 上 “捕获 ”搜索 者 ， 所 谓 关 键 点 也 
就 是 搜索 者 准备 购买 并 预备 提供 个 人 信息 例如 姓名 、 住 址 、 电 话 号 码 、 
e-mail 地 址 等 ) 的 那 一 刻 。 在 这 一 章 中 ， 我 们 将 了 解 到 如 何 识别 事务 型 
搜索 ， 同 时 还 将 探讨 如 何 让 你 的 网 站 迎合 这 类 用 户 的 预期 。 


此 外 ， 诸 如 视频 、 声 音 文件 、 幻 灯 片 、 游 戏 这 样 的 元 素 能 够 增加 用 
户 对 网 站 的 粘着 度 ， 吸 引 访 问 者 在 你 的 网 站 上 停留 更 长 时 间 并 查看 更 多 
内 容 。 同 时 ， 充 实 、 受 欢迎 的 交互 内 容 也 能 够 为 网 站 增加 来 自 外 部 的 第 
三 方 链接 的 数量 ， 而 第 三 方 链接 的 数量 对 于 网 站 在 搜索 引擎 中 的 排名 有 
着 至 关 重 要 的 影响 。 
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5.1 以 处 理事 务 为 目的 


有 了 时 我 们 很 难 判断 用 户 的 意图 是 否 属于 事务 型 ， 因 为 搜索 者 并 不 一 
定 会 把 自己 希望 执行 的 动作 以 关键 词 的 形式 写 出 来 。 比 如 说 ， 某 人 或 许 
想 买 一 些 玻璃 高 脚 杯 ， 但 他 不 一 定 会 在 查询 框 中 输入 “ 买 ”或 者 “购买 ” 
这 样 的 字眼 〈 见 图 5-1) 。 
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5-1 一 个 想 购 买 高 脚 杯 的 搜索 者 也 许 并 不 会 在 搜索 框 里 面 输 入 “ 买 ”, 但 
他 很 可 能 随时 准备 为 之 付款 。 请 注意 Google 已 经 把 购物 的 搜索 结果 
放 在 了 页 面 的 前 列 ， 迎 合 了 搜索 者 处 理事 务 的 意图 


再 比如 ， 搜 索 者 也 许 想 报名 某 项 课程 或 者 看 视频 ， 但 不 一 定 会 在 搜 
索 词 中 输入 “报名 ”或 “观看 "。 他 们 也 许 想 听 自 己 最 喜欢 的 乐队 的 新 歌 ， 
但 不 一 定 会 在 搜索 词 中 输入 “ 听 "。 他 们 也 许 想 玩 数 独 游戏 ， 但 不 一 定 会 
输入 “ 玩 ”。 除 了 使 用 动词 下载、 聊天、 报名 )， 搜 索 者 通过 使 用 某 些 
名 词 (视频 、 音 乐 、 游 戏 ) 也 能 表现 出 自己 希望 处 理 某 项 事务 的 意图 。 
他 们 的 行为 可 能 在 线 上 就 能 完成 ， 例 如 获得 汽车 保险 的 报价 ， 或 者 也 可 
能 会 延续 到 线 下 ， 例 如 给 当地 的 药店 打 电 话 购买 处 方药 。 请 注意 那些 以 
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商品 名 称 为 关键 词 的 搜索 ， 这 类 搜索 者 可 能 既 有 信息 型 意图 ， 又 有 事务 
型 意图 。 | 


不 过 ， 当 搜索 者 明确 输入 自己 想 要 执行 的 行为 时 ， 一 切 都 会 简单 得 
多 。 类似“ 下 载 "、“ 申 请 "、“ 搜 索 ” 和 “寻找 ”这 些 词 的 使 用 频率 超 平 
你 的 想象 。 因 此 ， 常 规 关键 词 的 研究 一 般 能 为 我 们 准确 揭示 搜索 者 希望 
采取 的 行动 ， 而 这 些 “ 行 为 ”词汇 (通常 是 动词 ) 应 该 确保 出 现在 搜索 
结果 和 与 搜索 结果 相对 应 的 抵达 网 页 中 。 能 满足 事务 型 意图 的 网 页 确实 
有 一 些 特质 ， 这 些 特质 将 在 后 文 各 实例 中 得 到 充分 展现 。 | 


5.1.1 实例 1: 购物 


电子 商务 网 站 的 产品 页 面 应 当 满 足 人 们 的 事务 型 查询 。 由 于 带 有 事 
务 型 意图 的 搜索 者 一 般 都 会 希望 执行 某 个 具体 的 动作 ， 所 以 要 想 迎 合 他 
们 的 预期 ， 产 品 页 面 应 该 包括 以 下 内 容 : 


O 搜索 者 使 用 的 查询 词 (用 以 产生 信息 线索 )， 

Q 与 搜索 者 期 望 的 行为 相关 的 词汇 (例如 加 入 购物 车 ， 用 以 与 购买 
之 类 的 字眼 相关 联 )， 

O 清晰 醒目 的 行动 号 召 (Call To Action )， 

口 完成 购买 所 需要 的 足够 的 图 片 和 文本 信息 例如 产品 照片 、 产 品 
描述 以 及 价格 )。 


所 有 这 些 信息 都 应 该 出 现在 “ 折 又 线 ” 之 上 ， 以 便 网 站 的 访问 者 无 
需 往 下 滚动 页 面 就 能 看 到 。 也 就 是 说 ， 搜 索 者 最 想 获 得 的 信息 和 事务 型 


@ Callto Action (行动 号 召 ) 本 是 一 个 广告 营销 学 概念 , 表示 去 做 某 事 的 要 求 及 指引 ， 
而 通常 消费 者 采取 的 下 一 步 动 作 就 是 购买 。 应 用 在 Web 设计 领域 ， 是 指 网 页 中 用 
以 洲 请 用 户 进 行 下 一 步行 动 的 元 素 。 目前 最 流行 、 最 普遍 的 表现 形式 是 使 用 可 点 击 
按钮 ， 点 击 这 个 按钮 后 ， 可 执行 一 个 行为 (例如 “立即 购买 ”") 或 链接 至 另 一 个 含 
有 邀请 用 户 行动 信息 的 页 面 〔 例 如 产品 页 面 中 的 “了 解 更 多 ”按钮 )。 一 一 编者 注 
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关键 词 都 应 该 出 现在 “折叠 线 ”之 上 。 图 5-2 中 显示 了 一 个 产品 页 面 的 
一 部 分 , 该 页 面 迎合 了 那些 有 购买 意向 的 在 线 购物 者 的 预期 , 除 此 之 外 ， 





这 样 的 页 面 还 能 满足 用 户 的 信息 型 意图 。 
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5-2 搜索 者 最 需要 的 信息 都 出 现在 “ 折 又 线 ” 之 上 : 产品 名 称 、 简 
要 描述 、 价 格 以 及 最 主要 的 行动 号 召 (加 入 购物 车 ) 


商品 分 类 页 也 能 够 满足 那些 在 线 购物 者 的 需求 和 预期 。 电 子 商 务 网 


站 的 分 类 页 都 会 包含 产品 名 称 、 价 格 、 缩 略图 和 清晰 醒目 的 行动 号 召 等 
常见 部 分 ( 见 图 5-3)。 


事务 型 查询 的 搜索 结果 中 经 常会 出 现 分 类 页 ， 不 过 搜索 者 们 更 希望 
看 到 的 是 更 为 详尽 的 产品 页 面 ， 以 便 在 最 终 拍 板 之 前 了 解 到 更 多 的 信息 
(对 于 那些 高 价 的 商品 尤其 如 此 )。 此 外 ， 产 品 页 面 也 能 提供 更 多 的 屏幕 
空间 ， 以 显示 更 多 的 关键 词 。 
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图 5-3 分 类 页 也 能 够 迎合 搜索 者 对 处 理事 务 的 预期 


5.1.2 实例 2: 娱乐 


事务 型 意图 并 不 一 定 就 意味 着 想 要 购买 某 个 产品 或 某 种 服务 ， 人 们 
使 用 互联 网 也 极 有 可 能 是 为 了 娱乐 。 近 年 来 网 络 视频 、 照 片 分 享 、 音 乐 
下 载 等 网 络 娱 乐 方式 在 全 球 爆发 的 热潮 席卷 着 我 们 ， 深 深 地 影响 和 改变 
着 我 们 的 生活 方式 。 


然而 ， 搜 索 结果 链接 页 面 中 的 Flash 动画 和 宣传 页 面 (Splash Page) 

















@ Splash Page 其 实 就 是 一 种 带 宣传 性 质 的 首页 ,用 简明 扼要 的 文字 和 图 片 引起 访问 者 
的 兴趣 ， 从 而 深入 网 站 四 处 挖掘 。 在 电影 网 站 中 Splash Page 的 使 用 尤其 常见 ， 访 
问 者 从 这 个 页 面 开始 可 以 观看 预告 片 、 了 解 故事 梗概 或 者 主要 演员 等 。 一 一 译 者 注 
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却 可 能 会 令 搜索 者 感到 不 悦 。 很 多 用 户 并 不 喜欢 Flash 动画 视频 的 理由 
包括 : 


Q 视频 延缓 了 信息 线索 (用户 在 看 到 自己 的 关键 词 出 现 之 前 ,不 得 
不 先 观 看 一 段 视 频 )， 

口 视频 减弱 了 信息 线索 (视频 通常 都 不 会 以 关键 词 为 中 心 )， 

口 视频 掩盖 了 信息 线索 (网 站 的 访问 者 在 页 面 上 根本 看 不 到 自己 的 
关键 词 )。 


i 人 宣传 页 面 通常 包含 有 一 段 Flash 动画 ， 并 在 动画 播放 完毕 之 后 
! 重 定 向 到 一 个 新 的 页 面 ， 也 许 还 会 有 一 个 用 以 略 过 Flash 动画 的 链 ， 


入 
等 
Un 
ep 
豆 
号 
8 
过 
六 
汝 
和 
仿 
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用 户 在 搜索 结果 中 点 击 某 个 链接 到 达 登 录 页 面 之 后 ， 一 般 都 会 尽快 
确定 自己 需要 的 信息 线索 ， 而 不 希望 在 此 之 前 被 迫 去 看 一 段 视频 〈 它 很 
可 能 是 个 广告 )。 而 且 如 果 看 完了 Flash 影片 ， 他 们 却 并 未 发 现 自己 希望 
的 信息 线索 ， 或 者 被 影片 分 散 了 注意 力 ， 甚 至 背离 了 最 初 查询 的 目标 ， 
他 们 则 会 变 得 更 加 不 悦 〈 见 图 5-4)。 





视频 住 住 会 分 获 注 意 力 ， 延 线 、 减 弱 甚 至 隐藏 信息 
线索 ， 从 而 制 弱 了 网 站 的 搜索 可 用 性 。 





正如 下 面 这 个 研究 案例 《对 用 户 期 望 想 当然 的 代价 》 所 讲述 的 ， 即 
使 是 那些 骨灰 级 网 虫 也 很 容易 就 会 被 Flash 影片 搅 得 不 厌 其 烦 。 


@ Skip Intro 可 简单 理解 为 “ 跳 过 开场 动画 ”"， 但 它 本 身 并 不 是 为 了 跳 过 那 一 段 开场 动 
画 (Intro Animation) 或 影像 ， 而 是 为 了 跳 过 视频 文件 的 庞大 的 读 取 (下载) 时 间 。 
一 一 编者 注 . 
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图 5-4 这 是 某 个 网 站 首页 上 Flash 影 片 起 始 部 分 的 截屏 ,行动 号 召 按钮 Skip 
Intro 在 屏 医 的 底部 隐 然 若 现 ， 让 人 很 难 注意 到 它 的 存在 。 看 到 这 个 
截图 ， 你 认为 这 个 网 站 会 提供 些 什 么 样 的 产品 或 服务 呢 


| 案例 研究 
对 用 户 期 望 想 当然 的 代价 
一 位 软件 生产 商 项 望 提升 自己 网 站 的 搜索 可 用 性 ， 而 且 项 望 弄 
清楚 为 什么 很 少 有 访问 者 能 够 转变 为 客户 。 他 的 软件 最 低 售 价 是 10 
万 美元 ， 因 此 小 型 或 中 型 企业 都 不 是 他 的 目标 客户 ， 只 有 那些 身 处 
大 公司 开 部 门 、 能 拍板 购买 的 头头 脑 脑 们 才 是 他 最 理想 的 展示 对 象 。 
因此 ， 我 们 只 征 幕 适合 这 一 描述 的 人 参与 可 用 性 测试 ， 并 且 所 有 的 
参与 者 都 有 相当 程度 的 互联 网 使 用 经 验 。 
经 常 访 问 这 位 生产 商 的 网 站 的 人 一 般 都 抱 有 以 下 目标 : 
口 为 产品 或 相关 技术 寻求 供应 商 资源 (事务 型 和 信息 型 ); 
口 快速 获得 某 项 技术 或 产品 的 数据 清单 (引导 型 ); 
口 购买 产品 或 者 申请 技术 支持 (事务 型 )。 


在 这 些 目标 中 没有 任何 与 视频 或 者 Flash 相关 的 词汇 ,但 是 我 们 
的 客户 在 网 站 上 使 用 了 大 量 的 Flash 动画 ， 而 且 首 页 上 使 用 的 尤其 
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多 。 我 们 很 快 就 明白 了 该 网站 转换 率 低 的 原因 ， 并 劝说 客户 去 掉 宣 
传 页 面 , 或 者 至 少 缩减 那些 巨大 的 Flash 影片 占据 的 屏幕 空间 。 但 是 
我 们 的 客户 坚持 说 他 们 的 目标 受众 绝对 会 爱 上 这 些 Flash 动画 , 他 们 
声称 IT 人 十 都 受 看 那些 很 糠 很 酷 的 画面 。 此 外 他 们 的 管理 层 也 坚 称 
网 站 对 高 新 技术 的 运用 将 会 提升 人 们 对 其 品牌 的 信赖 感 。 

我 们 的 可 用 性 测试 从 该 网 站 的 首页 开始 。 以 下 是 测试 参与 者 对 
Flash 视频 的 一 些 反馈 : 


口 “ 我 没 时 间 干 这 个 。 简 直 是 浪 沉 我 (脏话 略 去 ) 的 时 间 ……” 
(测试 者 放弃 了 任务 。) 

口 “ 这 网 站 浪费 了 好 多 地 方 。 我 很 忙 …… 我 想 干 正事 。 我 想 看 
到 些 有 意义 的 东西 。 这 些 光 波 一 一 让 我 没 法 集中 精神 。”( 测 
试 者 放弃 了 任务 。) 

口 “ 这 些 图 形 占 了 太 多 空间 ， 而且 也 没有 给 我 任何 信息 。 它 什 
么 也 没 表 现 出 来 ， 而 且 到 处 是 讨厌 的 闪光 ， 我 简直 没 法 干 其 
他 事 。”( 测 试 者 放弃 了 任务 。) 

口 “ 这 (脏话 略 去 ) 是 什么 鬼 玩 意 ?”( 测 试 者 放弃 了 任务 。) 

口 “ 你 们 (脏话 略 去 ) 在 跟 我 开玩笑 吗 ? 我 没 时 间 干 这 个 ……” 
(测试 者 放 育 了 任务 。) 


不 幸 的 是 ， 我 们 的 客户 拒绝 接受 我 们 的 测试 结果 ， 即 使 我 们 播 
放 了 测试 的 现场 录音 也 没 用 。6 个 月 后 ,我 们 查看 客户 新 改版 的 网 站 
时 , 发 现 里 面 几乎 所 有 的 Flash 都 被 移 除了 , 其 至 连 首页 上 的 巨大 Flash 
视频 也 被 缩小 了 尺寸 ， 多 余 的 空间 里 出 现 了 更 多 以 关键 词 为 中 心 的 宣 
传 文案 。 

这 个 故事 告诉 了 我 们 什么 ? 互联 网 高 级 用 户 并 不 会 因为 自己 是 
高 级 用 户 ， 就 一 定 希 望 在 网 站 上 看 到 那些 最 新 最 强大 的 技术 。 不 要 
一 切 都 想当然 。 做 个 测试 。 
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5.2 ”搜索 结果 和 事务 型 查询 


就 组 成 要 素 的 重要 性 而 言 ， 事 务 型 的 搜索 结果 和 信息 型 的 结果 频 为 
相似 。URL 部 分 对 于 进行 这 两 类 查询 的 搜索 者 来 说 不 太 重要 ， 因 为 他 们 
的 主要 目标 是 信息 以 及 与 信息 相关 联 的 动作 。 关 键 词 研究 、A/B 测试 “以 
及 多 变量 测试 "都 能 告诉 你 是 否 应 该 在 搜索 结果 中 显示 那些 代表 交互 性 
动作 的 关键 词 ， 如 图 5-5 所 示 。 





@— ree Sudoky OnNline [Play Sudok Online Sudoky - Yahoo! Games UK 
Piay free Sudoku online from Yahool Games UK. Set the difficulty level and ty a new 
online Sudoku puzzle every day. -上 一 全 

uk games yahoo.comisudoku Nmi - 13k -Cached - Similat pages 





图 5-5 对 于 事务 型 查询 来 说 ， 搜 索 结果 中 最 重要 的 两 个 部 分 是 @<title> 
标签 的 内 容 和 人 @ 页 面 摘要 或 者 网 页 描述 <meta> 标 签 。 可 以 看 到 ， 
表现 动作 的 词汇 Play、Set 和 Try 都 出 现在 该 搜索 结果 的 描述 中 ， 
用 以 激励 用 户 点 击 这 个 链接 ， 访 问 相 应 的 网 站 


时 ”A/B 测试 (A/B Split Testing) 是 一 种 测试 方法 ， 它 针对 某 个 基 
一 司 本 的 控制 对 象 ， 将 其 与 一 系列 单 变量 的 对 象 相 比 较 ， 从 而 判定 出 最 ; 


以 判定 哪 种 才 是 最 能 获得 用 户 响 应 的 字号 。 
! 多 变量 测试 (Multivariate Testing，Multivariable Testing) 则 
1 如 其 名 ， 将 比较 多 个 变量 。 比 如 我 们 可 以 通过 多 变量 测试 来 判定 


主导 


@ A/B 测试 目前 主要 用 于 SEO 或 网 络 营销 ， 通 过 这 种 测试 方法 来 比较 对 象 【例如 网 
页 设计 ) 的 两 个 或 多 个 不 同 的 版 本 ， 以 图 简单 快速 地 测试 出 最 佳 版 本 。 实 现 工具 包 
括 Google Analytics。 译 者 注 

@ 多 变量 测试 与 A/B 测试 是 相对 的 概念 ， 测 试 中 存在 多 个 对 象 ， 每 个 对 象 存在 多 个 
变量 , 各 种 变量 相互 混合 从 而 产生 出 很 多 版 本 。 测试 目的 同样 是 为 了 挑选 出 最 佳 版 
本 。 实 现 工具 也 包括 Google Analytics。 一 一 译 者 注 
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5.3 ”事务 型 查询 的 指 征 


Web 分 析 数 据 和 关键 词 研究 数据 可 以 帮助 你 判断 哪些 查询 词 会 表现 
出 事务 型 的 意图 。 以 下 是 一 些 事务 型 查询 的 指 征 : 


D 特定 的 交互 性 动词 (购买 、 寻 找 、 搜 索 、 下 载 、 玩 、 查 看 、 登 录 、 
和 注册、 登记、 订阅 、 参 加 、 申 请 、 联 络 、 聊 天 等 ) 

O 与 某 些 行为 相关 联 的 名 词 (游戏 、 电 影 、 音 乐 、 菜 谱 、 幻 灯 片 、 
演示 小 样 、 演 唱 会 、 报 价 、 计 算 器 、 软 件 或 者 软件 名 等 )， 

口 非 文本 文件 的 文件 扩展 名 (图片 使 用 的 .jpg、 音 乐 使 用 的 .mp3 以 
及 视频 使 用 的 .mpg) 和 压缩 文件 扩展 名 (Windows 电脑 使 用 的 .zip 
和 苹果 电脑 使 用 的 .sit) 。 


5.4 针对 事务 型 查询 进行 优化 


以 下 是 针对 事务 型 查询 的 一 些 网 站 优化 方针 。 
口 主要 的 行动 号 召 应 该 被 清晰 醒目 地 标示 出 来 ， 这 对 网 站 所 有 者 和 
搜索 者 来 说 能 达到 双赢 的 效果 。 比 如 说 ， 如 果 你 想 要 搜索 者 去 下 
载 某 个 文件 ， 那 么 超 链接 中 就 应 该 出 现下 载 这 个 词 ， 而 且 这 个 超 
链接 应 该 看 上 去 就 能 够 被 点 击 ( 见 图 5-6 和 图 5-7) 。 事 务 型 的 信 
息 线索 需要 从 SERP 一 直 延 续 到 登录 页 面 。 本 书 第 8 章 将 会 更 深 
入 地 探讨 行动 号 召 。 





Apple - Safari - Downioad 
Downiosd Safari 3 and experience fhe wortd's fastest, easiest-to-use web browser . Free for 
Mac and PC. 

www.apple.com/safari/downioadi - 12k - Cached - Similar pages 











网 页 标题 URL 页 面 描述 


图 5-6 在 这 个 搜索 结果 中 ，<title> 标 签 、URL 和 页 面 描述 (援引 自 该 结果 对 
应 页 面 的 <meta> 标 签 内 容 ) 中 都 能 看 到 清晰 的 行动 号 召 ( 即 Download) 
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Download Safari © 


The worids best browser. 





Downioad Safari 3.2 now. @ Why you"ll love Safari. 
ps 1 Btazing Performance 人 7. Snapeacy © 
Safar 1 the fastest web browser nstantly Snap back to search 
on any piatform. sults ot the top level of a website. 
2. Elegant User Interface 8. Forms AutoFil | 
Safari's clean look lets you focus on the tet Safari complete online forms for you, | 
web 一 NOt YOU browset, avutomatically and Securesy- 
3. Easy Bookmarks 9. Bulit-in RSS 
| Orgenize your bookmarks jus Hike you RSS tells you when new coment is 
| organize music in Tunes. added to your favorite stes. 
| 
| < Pop-up Blocking 210. Resizable Text Flelds 
Say goodbye to annoying pop-up ads and Resize rext felds on any website: Just 局 
pop-under windows grab the corner and drag. 4| 














全 哪里 可 以 下 载 这 款 浏 览 器 软件 。 此 外 行动 号 召 也 明显 地 出 现在 @ 
网 页 标题 、 全 页面 标题 图 片 、@ 页 面 标题 文字 和 人 @URL 之 中 


口 重要 页 面 的 <title> 标 签 中 应 该 包含 相关 的 动作 词汇 。 比 如 说 ， 
如 果 你 在 网 站 里 提供 了 一 个 专门 的 搜索 页 ， 那 么 请 确保 在 该 网 页 
的 网 页 标题 、 页 面 各 级 标题 、URL 和 描述 里 面 使 用 搜索 (search) 
或 者 查询 (find) 这 样 的 词 。 与 之 相似 ， 如 果 你 的 网 站 上 有 登录 
页 面 〈 例 如 登录 e-mail 邮箱 ) ， 请 确保 在 该 网 页 的 网 页 标题 、 页 
面 各 级 标题 、URL 和 描述 里 面包 含 登录 (login) 一 词 。 

口 不 要 假设 搜索 者 会 愿意 接受 非 自发 的 行动 。 也 就 是 说 ， 不 要 随意 
设置 自动 播放 视频 或 者 声音 文件 ， 除 非 搜索 者 明确 表现 出 他 们 希 
望 观看 该 视频 ， 或 者 听 该 音乐 的 意愿 。 

口 对 于 交互 行为 和 多 媒体 来 说 ， 焦 点 小 组 并 不 总 是 最 好 的 反馈 来 
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源 。 这 是 因为 在 研究 过 程 中 引导 交互 的 是 焦点 小 组 的 指挥 者 ， 而 
非 用 户 本 身 。 此 外 ， 焦 点 小 组 通常 所 展现 的 都 是 对 某 种 交互 特质 
的 最 初 反应 ， 它 无 法 预期 长 期 的 效果 。 


出 案例 研究 





官方 粉丝 网 站 


我 们 做 过 的 最 有 启迪 意味 的 实地 研究 之 一 ， 就 是 针对 Frank 
Sinatra? 的 一 个 官方 的 粉丝 网 站 进行 的 。 该 网 站 有 很 多 声音 前 辑 ， 以 
供 人 们 在 闲暇 时 欣赏 。 然 而 ， 有 个 小 小 的 例外 ， 那 是 在 网 站 首页 上 
的 一 个 声音 文件 ， 每 当 首页 载 入 时 它 都 会 自动 播放 。 

网 站 的 所 有 者 认为 这 段 音乐 非常 酷 。 而 且 ， 当 粉丝 们 初次 来 到 
这 个 网 站 时 ， 他 们 也 认为 这 段 音乐 非常 酷 。 单 从 他 们 脸 上 的 表情 惑 
可 以 看 出 他 们 确实 喜欢 这 段 音乐 。 

但 是 ， 在 随后 的 功能 实现 和 和 迭代 设计 的 过 程 中 ， 我 们 看 到 测试 
者 对 首页 逐渐 变 得 反感 起 来 。 到 最 后 ， 绝 大 多 数 测试 者 部 在 测试 开 
始 之 前 问 我 们 是 否 能 先 拔 掉 扬 声 器 ， 或 者 把 声音 关 掉 。 

于 是 ,我 们 很 快意 识 到 ， 这 段 音乐 确实 能 够 打动 新 访问 者 ， 但 
它 对 重复 访问 者 却 造成 了 负担 。 如 果 我 们 没有 持续 一 对 一 地 观察 用 
户 在 该 网 站 上 的 行为 ， 我 们 就 不 可 能 发 现 网 站 目标 受众 在 这 里 受到 
的 影响 。 现在， 该 网 站 仍然 在 使 用 声音 文件 ， 但 所 有 的 声音 剪辑 者 
不 会 自动 播放 ， 因 为 ， 访问 者 想 听 的 时 候 自然 会 点 击 它们 。 


@ Frank Sinatra (1915 一 1998) 曾 被 誉 为 “二 十 世纪 最 伟大 的 艺人 ”， 是 20 世纪 五 六 
十 年 代 美国 最 著名 的 流行 男 歌手 、 影 视 巨星 ， 他 集 歌 手 、 演 员 、 节 目 主 持 人 、 唱 片 
公司 老板 等 多 种 角色 于 一 身 , 在 西方 流行 乐坛 颇具 影响 力 , 陆续 获得 9 座 格 莱 美 奖 
的 肯定 ， 名 留 传奇 人 物 歇 堂 。 他 的 代表 作 有 My Way、Fly Me to the Moon 等 。 

| 一 一 译 者 注 
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5.5 ”小结 


本 章 内 容 要 点 如 下 。 


D 在 事务 型 查询 中 ， 搜 索 者 的 主要 目的 是 执行 某 种 线 上 或 线 下 的 、 
除 单纯 阅读 之 外 的 行为 。 

口 事务 型 查询 对 于 网 站 所 有 者 来 说 非常 重要 ， 因 为 他 们 希望 在 购物 
过 程 中 的 关键 点 上 “捕获 ”搜索 者 ， 这 个 关键 点 也 就 是 当 搜索 者 
准备 购买 的 那 一 刻 。 

口 诸如 下 载 、 搜 索 、 寻 找 、 登 录 、 聊 天 、 申 请 或 购买 这 样 的 动词 能 
够 体现 出 搜索 者 的 事务 型 意图 。 

口 事务 型 关键 词 并 不 一 定 要 包含 动词 。 诸 如 视频 、 图 片 、 音 乐 或 游 
戏 这 样 的 名 词 也 能 体现 出 搜索 者 的 事务 型 意图 ， 因 为 它们 分 别 瞳 
含 了 看 、 听 和 玩 等 动作 。 

口 与 此 类 似 ， 诸 如 图 片 使 用 的 jpg、 音乐 使 用 的 .mp3 以 及 视频 使 用 
的 .mpg 等 这 样 的 文件 扩展 名 也 能 强烈 地 体现 出 搜索 者 的 事务 型 
意图 。 

9 在 网 站 的 那些 关键 页 面 中 ， 应 该 在 <title> 标 签 中 放 入 能 够 描述 
搜索 者 可 能 行为 的 词汇 。 比 如 说 ， 高 级 搜索 页 面 应 该 在 <title> 
标签 中 包含 搜索 (search) 或 者 查询 (find) 这 样 的 词 。 下 载 页 面 
的 <title> 标 签 中 应 该 包含 下 载 (download) 这 样 的 词 。 

O 当 搜 索 者 表现 出 事务 型 意图 时 ，( 他 点 击 搜索 结果 后 出 现 的 ) 相 
应 登录 页 面 应 该 在 “ 折 胎 线 ” 之 上 显示 出 该 搜索 者 希望 看 到 的 行 
动 号 召 ， 而 且 该 行动 号 召 应 该 非常 清晰 醒目 。 换 句 话说， 搜索 者 
不 需要 花费 多 少 功夫 就 能 完成 想 做 的 事情 。 

口 不 要 使 用 非 用 户 自发 的 动作 (例如 自动 播放 视频 ) 来 分 散 他 们 的 
注意 力 ， 延 缓 、 减 弱 甚 至 隐藏 信息 线索 。 尽 量 让 用 户 自主 行动 。 





ea 


信息 线索 和 登录 页 面 


搜索 者 在 搜索 引擎 的 搜索 结果 页 面 中 点 击 某 个 链接 ， 来 到 了 你 的 网 
站 ， 这 时 他 们 有 两 个 选择 : 要 么 留 在 你 的 网 站 上 继续 寻找 他 们 需要 的 信 
息 ， 要 么 立马 拍 屁 股 走 人 。 他 们 停留 的 原因 之 一 就 是 信息 线索 。 如 果 在 
登录 页 面 上 看 到 了 自己 生成 的 信息 线索 (关键 词 )， 他 们 就 会 相信 这 个 页 
面 能 够 帮助 他 们 达成 目标 ， 例 如 去 某 个 地 方 ， 了 解 某 样 东 西 ， 或 者 做 某 
件 事 情 。 他 们 会 相信 这 个 登录 页 面 能 给 他 们 想 要 的 东西 。 只 有 做 到 这 一 
点 ， 才 有 可 能 创造 出 良好 的 用 户 体验 ， 提 升 产 品 销售 和 客户 转化 率 ， 并 
形成 积极 的 品牌 影响 力 。 


用 户 在 SERP 中 点 击 了 某 个 链接 ， 并 顺 着 链接 的 指引 登录 了 某 个 网 
站 ， 这 并 不 意味 着 他 们 的 搜索 之 旅 已 经 结束 。 当 他 们 进入 一 个 网 站 并 开 
始 浏览 时 ， 这 段 旅程 便 仍 在 延续 ， 因 为 他 们 仍然 在 寻找 想 要 的 内 容 ， 而 
且 会 在 这 个 过 程 中 表现 出 某 些 特定 的 行为 。 研 究 这 些 行 为 ， 并 有 针对 性 
地 运用 一 些 简单 的 技巧 ， 你 的 网 站 就 能 够 帮助 用 户 续 续 沿 着 信息 线索 展 
开 这 段 搜索 旅程 。 
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6.1 导读 行为 


绝 大 多 数 用 户 并 不 会 逐 字 逐 句 地 阅读 网 页 。 事 实 上 ， 他 们 总 是 从 一 
个 关键 词 跳 到 另 一 个 关键 词 ， 对 页 面 进行 寻 读 。 用 户 到 达 网 站 后 会 快速 
将 页 面 扫 视 一 遍 ， 如 果 他 们 没有 找到 自己 想 要 的 内 容 ， 就 会 马上 离开 ， 
前 往 下 一 个 网 站 。 近期 的 研究 显示 , 用 户 只 会 读 页 面 中 20% 左 右 的 文字 。 
因此 , 为 了 使 用 户 通过 Web 搜索 引擎 来 到 你 的 网 站 后 不 会 因为 找 不 到 关 
键 词 而 迅速 抽身 ， 你 在 网 页 上 就 一 定 要 把 重要 的 关键 词 和 行动 号 召 凸 显 
出 来 〈 而 且 要 放 在 “ 折 释 线 ” 之 上 )。 


仅仅 把 用 户 的 注意 力 吸引 到 关键 词 上 是 不 够 的 。 网 站 要 想 成 功 ， 就 
必须 让 用 户 在 上 面 执行 某 些 动作 。 因 此 我 们 需要 凸显 行动 号 召 。 当 用 户 
发 现 了 自己 想 要 的 内 容 之 后 , 你 希望 他 们 接 下 来 做 什么 ? 是 加 入 购物 车 ， 
注册 ， 登 录 ， 订 阅 你 的 博客 ， 还 是 填写 一 个 表单 ? 


1 参阅 Jakob Nielsen 的 论文 How Little Do Users Read?， 地 址 是 . ， 
, http://www.useit.com/alertbox/percent-text-read.html。 该 文 包含 可 以 查 ， 


a - 

行动 号 召 指 的 就 是 当 用 户 登 录 你 网 站 中 的 某 个 页 面 后 你 希望 他 们 做 

的 某 件 事情 。 大 多 数 网 页 都 包含 有 多 个 行动 号 召 ， 让 我 们 以 电子 商务 网 
站 的 产品 页 面 为 例 ， 来 认识 一 下 各 种 常见 的 行动 号 召 。 


在 产品 页 面 上 ， 一 级 行动 号 召 就 是 加 入 购物 车 。 所 谓 一 级 行动 号 召 
就 是 你 最 希望 用 户 执行 的 动作 。 如 果 用 户 不 准备 响应 你 的 一 级 行动 号 召 ， 
你 会 希望 他 们 做 什么 呢 ? 直接 离开 你 的 网 站 ? 你 当然 不 可 能 希望 发 生 这 
种 情况 。 你 需要 的 是 他 们 继续 留 在 网 站 上 ， 说 不 定 他 们 会 看 中 其 他 某 件 
商品 。 因 此 你 的 二 级 行动 号 召 很 可 能 就 是 点 击 链接 、 查 看 其 他 产品 。 如 
果 用 户 也 不 愿 响应 你 的 二 级 行动 号 召 ， 你 又 会 希望 他 们 做 什么 ?也 许可 
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以 让 他 们 打 电 话 给 客服 代理 ? 


分 析 网 站 每 一 个 页 面 上 的 行动 号 召 ， 并 根据 重要 性 为 它们 排序 ， 这 
看 上 去 似乎 是 一 个 十 分 消耗 体力 的 工作 。 但 如 果 网 站 的 访问 者 看 不 到 加 
入 购物 车 按钮 ， 他 们 就 不 会 采取 行动 。 如 果 你 不 提供 相关 产品 的 链接 ， 
他 们 可 能 也 不 会 去 查看 其 他 的 产品 。 你 需要 的 是 ， 在 访问 者 快速 寻 读 的 
瞬间 ， 让 他 们 既 看 到 关键 词 ， 又 看 到 主要 的 行动 号 召 。 


那么 如 何 才能 让 用 户 既 注意 关键 词 ， 又 注意 行动 号 召 呢 ? 首先 ， 你 
需要 分 析 并 按 优先 等 级 排列 出 每 一 类 网 页 的 一 级 、 二 级 和 三 级 行动 号 召 。 
表 6-1 所 示 的 简易 表格 清楚 展示 出 这 一 过 程 。 


表 6-1 ”分析 网 页 上 的 行动 号 召 并 排序 


页 面 名 称 一 级 行动 号 召 二 级 行动 号 召 三 级 行动 号 召 

A 产品 加 入 购物 车 观看 产品 视频 点 击 相关 产品 链接 
B 产 品 加 入 购物 车 查看 大 图 点 击 相关 产品 链接 
联系 我 们 填写 表单 向 客服 发 电子 邮件 拨打 免费 电话 


其 次 ， 你 设计 页 面 元 素 的 时 候 ， 应 注意 行动 号 召 的 格式 ， 务 必 使 其 
能 够 从 页 面 诸多 元 素 中 山 显 出 来 。 以 下 是 一 些 网 页 设计 中 用 以 吸引 用 户 
注意 力 的 方法 (按照 从 最 不 受 瞩 目 到 最 受 瞩 目的 顺序 排列 ) : 


D 黯淡 的 文本 

O 斜体 字 

口 粗 体 字 

口 更 大 的 字体 (通常 用 于 页 面 中 的 各 级 题 头 ) 

O 边框 

口 颜色 (暖色 代表 激进 ， 冷 色 意 味 消退 ， 而 人 的 视线 会 自然 而 然 地 
转向 色泽 更 鲜明 、 颜 色 更 丰富 的 地 方 ) 

口 图 形 图 片 ( 曲 线 和 直线 对 比 ， 人 物 或 面孔 的 照片 ， 倒 角 、 浮 有 雕 、 
阴影 等 立体 效果 ) 
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口 声音 


口 动画 或 运动 效果 


在 表现 效果 上 ， 二 级 行动 号 召 应 当 比 一 级 行动 号 召 稍 微弱 化 一 些 ， 
但 仍然 需要 突出 于 整个 页 面 。 三 级 行动 号 召 则 比 二 级 更 加 弱化 ， 依 此 类 
推 。 图 6-1 展示 了 某 个 产品 页 面 上 的 多 个 行动 号 召 。 














图 6-1 某 个 电子 商务 网 站 的 产品 页 面 


在 图 6-1 中 , 一 级 行动 号 召 是 Addto Cart。 它 被 做 成 了 一 张 暖色 调 的 
按钮 图 片 : 图 片 采 用 圆 角 矩形 , 这 使 得 它 从 方 格 布局 的 页 面 中 迅速 凸显 出 
来 ; 而 且 文 字 后 附加 了 一 个 代表 购物 车 的 图 标 , 这 让 它 在 各 种 按钮 中 显得 
很 特别 ; 同时 , 这 个 按钮 比 其 他 导航 按钮 要 大 ， 阴影 和 轻微 的 立体 效果 赋 
予 它 独特 的 三 维 视觉 效果 ， 此 外 ， 它 的 位 置 靠近 屏幕 的 中 央 , 四 周 留 有 一 
定 的 空白 区 域 ， 如 此 一 来 ， 它 受 了 瞩目 的 程度 再 次 被 大 大 地 加 强 了 。 


二 级 行动 号 召 是 放大 产品 图 片 ， 或 者 说 Take a Product Tour 按钮 。 这 
些 行动 号 召 很 容易 被 发 现 ， 因 为 在 线 购物 者 总 是 希望 看 到 自己 要 买 的 产 


6.1 导读 行为 嚼 93 


品 的 照片 或 者 视频 介绍 ， 而 且 看 得 越 细致 清楚 越 好 。 所 以 用 户 通常 都 会 
期 待 看 到 这 样 的 链接 。 此 外 ， 通 常 产品 照片 是 页 面 中 尺寸 最 大 的 图 片 ， 
色彩 丰富 艳丽 ， 很 能 招 人 眼球 。 照 片 采用 贺 角 边框 ， 并 在 右 下 角 附加 一 
个 放大 镜 图 标 表示 可 以 点 此 查看 较 大 尺寸 的 照片 ， 这 些 设计 都 符合 用 户 
的 预期 和 以 前 的 经 验 ， 访 问 者 无 需 花费 精力 去 “解码 ”图 标的 意思 。 同 
时 ， 他 们 不 一 定 非 得 点 击 图 标 才能 查看 大 图 ， 点 击 整 个 产品 图 片 也 能 达 
到 同样 效果 。 值得 注意 的 是 , 该 放大 镜 链 接 和 Product Tour 按钮 都 使 用 了 
较为 暗淡 的 颜色 ， 这 有 助 于 突出 一 级 行动 号 召 。 


三 级 行动 号 召 是 查看 相关 商品 。 它 采用 了 文本 链接 和 相关 缩 略图 的 
形式 ， 位 于 页 面 的 右 侧 。 请 注意 这 个 位 置 符合 访问 者 的 阅读 方式 : 从 左 
到 右 。 因 此 三 级 行动 号 召 最 好 是 在 二 级 行动 号 召 的 右 侧 。 在 类 似 文本 的 
文件 中 ， 任 务 的 顺序 应 当 遵从 我 们 从 左 到 右 、 由 上 而 下 的 阅读 习惯 ( 针 
对 罗马 语系 )。 而 在 阿拉 伯 语 和 和 希 伯 来 语系 中 , 用 户 的 阅读 习惯 则 是 先 从 
右 到 左 ， 然 后 再 从 上 到 下 。 设 计 页 面 时 ， 应 遵循 不 同 语系 用 户 的 习惯 。 


尔 设 计 出 一 些 页 面 模板 之 后 ， 就 可 以 组 织 各 项 可 用 性 测试 来 检验 它 
们 各 自 的 有 效 性 。 眼 动 跟踪 研究 (Eye Tracking Study) 可 以 告诉 你 用 户 
的 视线 是 否 正 聚 焦 于 关键 词 和 行动 号 召 上 面 。 效 能 测试 (Performance 
Test) 可 以 告诉 你 哪 种 形式 会 获得 最 多 的 点 击 和 最 高 的 客户 转化 率 。 自 由 
探索 测试 (Free Exploration Test) 能 让 你 知道 行动 号 召 是 过 于 瞩目 还 是 不 
够 明显 。 下 面 让 我 们 详细 讨论 如 何 利用 可 用 性 测试 来 判断 搜索 者 的 思维 
模式 。 


‘my: 效能 测试 可 用 以 评估 网 站 中 的 导航 、 标 签 、 术 语 、 内 容 组 织 、; 
! 任务 流程 、 错 误 处 理 以 及 行动 号 召 等 方面 的 有 效 性 。 ! 
! 效能 测试 可 以 告诉 我 们 有 多 少 用 户 完 成 了 指定 的 任务 、 使 用 了 : 
} 多 少 步骤 和 时 间 ， 以 及 可 能 次 到 的 障碍 。 另 外 ， 本 书 第 9 章 将 告诉 


、 你 如 何 进行 自由 探索 测试。 
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6.1.1 利用 可 用 性 测试 预 判 搜索 者 的 需求 


判断 搜索 者 的 思维 模式 的 方式 之 一 是 ， 进 行 预 期 测试 (Expectancy 
Test)。 通 过 这 项 测试 同时 也 能 揭示 出 搜索 者 对 网 页 内 容 的 期 望 。 


要 进行 这 项 测试 ， 你 首先 需要 从 Web 搜索 引擎 中 得 到 一 些 搜索 结果 
的 样本 ， 其 中 应 包含 最 重要 的 关键 词 (或 短语 )， 如 图 6-2 所 示 。 





| Pancreatic Cancer Home Page - National Cancer Institute 

See the online booklet What You Need To Know About Cancer of the Pancreas to learn 
about pancreatic cancer symptoms, diagnosis, treatment and questions to .., 

| www cancer gov/canceriopics/typesipancreatic - 36k - Cached - Similar pages 


What You Need To Know About Cancer of the Pancreas - National ... 

Sep 16, 2002 .… kt also describes symptoms, diagnosis, treatment and followup ... Scientists 
are studying cancer of the pancreas to learn more ... Also, many NCI publications are on the 
Internet at http//www.cancer.govipublications. ... 

Www.cancer govicancertopics/wynik/pancreas - 55k - Cached - Simiier pages 


More resulls from www.cancer.gov s» 











图 6-2 查询 pancreatic cancer symptoms 一 词 的 Google 搜索 结果 。 这 些 
特定 结果 指向 美国 癌症 研究 院 的 网 站 
在 浩如烟海 的 Google 搜索 结果 中 ， 要 想 找 到 你 自己 的 网 站 ， 可 能 会 
比较 困难 ， 而 执行 高 级 搜索 会 简单 得 多 。 输 入 你 的 目标 关键 词 ， 然 后 加 
上 site: 和 你 的 域名 (冒号 和 域名 之 间 不 要 有 空格 )。 比 如 说 ， 图 6-2 中 的 
搜索 结果 就 可 以 通过 以 下 查询 词组 查询 得 到 : 





pancreatic cancer symptoms site:WwWw.cancer.gov 


! 词组 就 应 该 是 : “pancreatic cancer symptoms” site:www.cancergov。: 


Sr 人 


如 何 进行 可 用 性 预期 测试 ? 
(1) 向 测试 者 展示 一 到 两 个 搜索 结果 ， 例 如 图 6-2 中 的 结果 。 
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(2) 询问 测试 者 :“ 如 果 你 点 击 这 个 链接 ， 希 望 会 看 到 什么 内 容 ? ” 
并 让 他 们 解释 为 什么 会 有 这 样 的 预期 。 

(3) 询问 测试 者 :“ 如 果 你 点 击 这 个 链接 ， 你 认为 会 发 生 什么 ? ”并 
让 他 们 解释 为 什么 认为 会 发 生 或 不 会 发 生 这 些 事情 。 

(4) 分 别 用 引导 型 、 信 息 型 和 事务 型 关键 词 进 行 测 试 。 


在 预期 测试 中 ， 一 般 不 必 告诉 测试 者 他 们 的 答案 是 否 正确 ， 因 为 我 
们 只 是 在 判断 他 们 的 思维 模式 。 但 是 我 们 也 想 知 道 登 录 页 面 到 底 能 不 能 
迎合 搜索 者 的 预期 ， 因 此 在 预期 测试 之 后 一 般 还 要 通过 Jared Spool 的 5 
秒 可 用 性 测试 来 了 解 用 户 对 网 站 页 面 的 第 一 印象 ， 并 快速 衡量 内 容 页 的 
执行 状况 。 


| ! 我 们 将 在 第 9 章 讨论 运用 5 秒 可 用 性 测试 的 不 同方 法 。 你 可 以 ; 
+ ! 在 www.uie.com/articles/five_second_test/ 深 入 了 解 Jared 的 5 秒 测试 。 ， 


如 何 进行 Jared Spool 的 5 秒 可 用 性 测试 ? 


(1) 向 用 户 展示 点 击 搜索 结果 后 的 登录 页 面 。 

C) 计时 5 秘 钟 。 

(3) 关闭 窗口 ， 或 者 把 登录 页 面 从 用 户 眼 前 挪 开 。 

(4) 询问 用 户 ， 
里 点 击 搜索 结果 后 ,看 到 的 页 面 内 容 是 否 符合 你 的 预期 ? 为 什么 ? 
m 你 预计 能 看 到 ， 但 却 没 有 看 到 的 内 容 是 什么 ? 
a 你 想 看 到 什么 内 容 ? 为 什么 你 想 看 到 这 些 内 容 ? 


我 们 尝试 判断 的 , 是 用 户 是 否 能 轻松 地 找到 自己 的 信息 线索 (关键 
词 )。 我们 主要 通过 测试 者 对 以 下 几 个 问题 的 回答 进行 判断 。 用 户 是 否 能 
在 登录 页 面 找 到 自己 的 信息 线索 ? 如 果 不 能 找到 ， 其 原因 是 什么 ? 他 们 
预期 在 登录 页 面 上 的 哪些 地 方 会 看 到 关键 词 或 者 相关 的 图 片 ? 
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如 果 信 息 线 过 过 于 微弱 ， 其 至 无 迹 可 了 村， 人 们 就 会 
离开 你 的 网 站 。 





在 最 初 的 5 秒 测 试 之 后 , 你 也 可 以 再 给 测试 者 8~10 秒 的 时 间 浏 览 登 
录 页 面 ， 以 便 获得 更 详尽 的 反馈 信息 。 但 其 间 仍 然 需 要 特别 仔细 留意 他 
们 在 最 初 5 秒 钟 内 注意 到 和 没 注意 到 的 内 容 。 


如 果 网 页 针对 搜索 引擎 可 见 度 进行 了 优化 ， 那 么 该 登录 页 面 上 的 关 
键 词 就 应 该 会 非常 明显 。 你 会 经 常 在 网 页 标题 、 可 见 的 文本 (页面 各 级 
标题 、 段 落 、 面 包 习 链接 等 ) 和 URL 中 看 到 关键 词 , 但 也 有 可 能 是 设计 
团队 无 意识 地 阻碍 了 信息 线索 ， 导 致 我 们 看 不 到 关键 词 。 


记 住 ， 如 果 信 息 线索 过 于 微弱 ， 甚 至 无 迹 可 寻 ， 人 们 就 会 离开 你 的 
网 站 。 下 面 让 我 们 看 看 为 什么 Web 设计 师 和 搜索 引擎 营销 人 员 可 能 会 无 
意识 地 延缓 、 减 弱 甚 至 掩盖 信息 线索 。 


6.1.2 ”避免 冰山 效应 


在 很 多 网 站 上 ， 最 重要 的 内 容 往往 被 埋藏 在 “折合 线 ”之 下 ， 就 像 
冰山 一 样 , 大 概 只 有 10% 的 页 面 内 容 在 “折合 线 ” 之 上 可 见 ( 见 图 6-3)。 


| 之 六 | 








图 6-3 冰山 效应 
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当 搜 索 者 抵达 这 样 的 冰山 页 面 时 ， 他 们 想 要 的 内 容 并 没有 即时 出 现 
在 眼前 ,信息 线索 消失 了 ， 于 是 他 们 只 能 离开 网 站 。 因 此 如 果 你 发 现 自 
己 的 重要 页 面 的 跳出 率 (Bounce Rate) 很 高 ， 一 定 要 看 看 是 否 是 页 面 布 
局 不 合理 导致 关键 词 被 隐藏 了 。 


re 跳出 率 是 网 站 分 析 中 运用 的 术语 ， 用 于 表现 进入 页 (Entry* 

Page) 的 有 效 性 。 它 具体 指 的 是 仅 浏览 了 一 个 页 面 就 离开 的 用 户 占 ，! 

! 一 组 页 面 或 一 个 页 面 总 浏览 次 数 的 百分比 。 也 就 是 说 ， 访问 者 登录 ， 
某 个 进入 页 , 在 仅仅 浏览 该 页 面 后 并 没有 打开 其 他 页 面 就 离开 网 站 。 

! 通常 的 计算 公式 是 ， 

ae 


些 Web 设 计 师 和 开发 人 员 有 可 能 会 在 无 意识 的 情况 下 隐藏 信 ， 线 
索 ， 例 如 他 们 在 页 面 上 使 用 选项 卡 的 设计 ， 如 图 6-4 所 示 。 默 认 打 开 的 
选项 卡 显示 了 产品 描述 。 如 果 用 户 点 击 另 一 个 选项 卡 ， 那 么 产品 描述 的 
内 容 就 会 消失 ， 替 代 它 出 现在 该 区 域 的 是 另 一 段 文本 。 虽 然 这 种 设计 策 
略 有 助 于 节省 屏幕 空间 ,: 但 它 会 隐藏 信息 线索 ， 也 就 是 关键 词 。 


OO Sina nnd Rohgtes = Moreimaaes Accessorie# Reviews 
MEWY ltermn and NOT Reconditioned or Rebulltl 














图 6-4 选项 卡 和 相应 的 “ 层 ” 效 果 。 产 品评 论 的 内 容 在 @ 一 开始 是 不 
可 见 的 ， 除 非 搜 索 者 点 击 @Reviews (评论 ) 标签 页 。 如 果 网 
站 所 有 者 希望 搜索 者 阅读 产品 评论 ， 就 应 该 在 “ 折 登 线 ” 之 上 
明确 显示 出 信息 线索 (Reviews 的 链接 ) 


98 De 第 6 章 信息 线索 和 登录 页 面 


如 果 这 种 选项 卡 的 布局 出 现在 “折合 线 ” 之 下 ,那么 情况 就 会 更 精 ， 
用 户 不 仅 看 不 到 重要 的 关键 词 ， 就 连 选项 卡 上 的 超 链接 也 看 不 到 了 。 和 要 
想 在 使 用 了 这 种 设计 的 页 面 上 保留 信息 线索 ， 就 必须 确保 产品 描述 中 的 
重要 关键 词 能 出 现在 “折合 线 ”之 上 。 如 果 无 法 做 到 这 一 点 ， 至 少 让 那 
些 选项 卡 上 的 链接 出 现在 网 页 的 “ 折 又 线 ” 之 上 ( 见 图 6-5)。 选 项 卡 上 
的 链接 能 告诉 你 的 目标 受众 ， 他 们 想 要 的 内 容 或 许可 以 在 相应 的 网 页 上 
找到 。 





NEW DEWALT DC920B 

四 HD 18V XRP Cordiess Drill 
DEWALT Heavy-Duty XRP 18V Cordiess DrilyDriver 
Bare Tool 





MA w DCW208 meiomi # LS 
TON NEW 


WTE A BEVIEW 














6-5 ”确保 选项 卡 在 “折叠 线 ” 之 上 可 见 ， 以 便 为 用 户 提 供 明晰 的 信息 线索 


对 于 那些 篇 幅 很 长 的 网 页 ， 我 们 还 可 以 采用 另 一 种 能 有 效 保留 信息 
线索 的 方式 ， 就 是 写 多 个 包含 关键 词 的 HTML 小 标题 ， 然 后 在 网 页 的 顶 
端 给 出 指向 这 些小 标题 的 超 链接 。 这 种 形式 对 于 屏幕 阅读 器 的 用 户 来 说 
也 非常 有 用 〈 见 图 6-6) 。 
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a 


1 1 屏幕 阅读 器 是 一 种 软件 ,， 它 能 够 将 计算 机 屏幕 上 显示 的 内 容 转 
， 换 成 语音 ， 并 朗读 出 来 。 那 些 失明 或 者 有 视觉 障碍 的 计算 机 用 户 通 ， 
， 常会 使 用 它 来 浏览 网 站 、 阅 读 网 页 内 容 。 他 们 可 以 通过 页 面 顶端 的 
一 系列 带 超 链接 的 小 标题 很 快 了 解 到 自己 想 要 的 内 容 在 页 面 的 哪 一 
个 部 分 ， 从 而 经 由 那些 超 链 接 轻而易举 地 直接 卡 到 那里 阅读 。 


1 
4 
» 
: 


在 用 户 点 击 了 文件 标签 或 者 超 链接 之 后 ， 相 应 的 页 面 上 应 该 加 强 显 
示 之 前 标签 或 链 接 中 的 词汇 ， 这 样 才能 有 效 维持 信息 线索 。 如 果 这 些 记 
汇 没 有 得 到 加 强 ， 用 户 就 会 认为 该 链接 带 有 误导 性 。 


6.1.3 ”避免 误导 性 链接 


当 用 户 循 着 某 种 信息 线索 ， 结 果 却 被 引入 歧途 时 ， 他 就 会 为 此 心 生 
不 满 。 如 果 用 户 感觉 某 个 网 站 带 有 欺骗 性 质 ， 他 们 就 会 认为 网 站 所 属 的 
公司 也 不 值得 信任 。 


举 个 例子 ， 假 设 你 正 驾车 前 往 美国 亚利桑那 州 的 菲尼克斯 市 
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(Phoenix) ， 准 备 见 几 个 潜在 客户 。 你 很 期 待 这 次 会 面 ， 因 为 客户 对 你 提 
供 的 产品 和 服务 都 非常 感 兴趣 。 在 驾车 时 ， 你 看 到 如 图 6-7 所 示 的 路 标 。 


这 块 路 标 上 的 信息 线索 非常 清晰 。 如 果 你 想 去 图 森 〈Tucson， 美 国 
亚利桑那 州 南 部 城市 )， 就 直行 。 如 果 你 想 去 非 尼克 斯 ， 就 要 右 转 。 路 标 
提供 的 信息 线索 包含 两 种 视觉 提示 一 一 城市 名 称 (文本 ) 和 箭头 (图形 )， 
用 以 指明 为 了 到 达 目 的 地 必须 行驶 的 方向 。 


现在 假设 你 的 竞争 对 手 企图 搅乱 你 的 行程 ， 让 你 错过 与 客户 会 面 的 
时 间 , 于 是 , 他 取 下 了 图 6-7 中 的 那 块 路 标 , 换 上 了 如 图 6-8 所 示 的 另 一 














块 。 
全 re | 
图 6-7 ”指向 菲尼克斯 市 的 路 标 图 6-8 显示 了 错误 方向 的 路 标 


路 标 中 ， 两 个 城市 的 方向 被 颠倒 了 。 如 果 驾 驶 者 遵循 了 这 个 错误 的 
信息 线索 ， 就 会 开 往 错误 的 城市 ， 白 白 耗 费 了 时 间 、 汽 油 ， 其 至 还 会 丢 
掉 新 客户 。 就 算是 某 个 人 注意 到 路 标的 方向 被 颠倒 了 ， 他 也 会 因为 困惑 
而 分 散 注意 力 。 而 这 就 是 用 户 在 网 站 中 遇 到 标签 不 当 或 者 误导 性 链接 时 
的 感觉 一 一 困惑 、 心 烦 意 乱 、 烦 躁 、 诅 未 。 


许多 Flash 网 站 看 起 来 都 像 是 误导 性 链接 ， 因 为 搜索 者 在 对 应 的 登录 
页 面 上 找 不 到 之 前 搜索 结果 里 曾 出 现 过 的 关键 词 〈 见 图 6-9)。 从 图 中 这 
个 首页 来 看 , 网 站 能 提供 什么 产品 、 服 务 或 者 信息 ?是 技术 支持 软件 , 会 
计 软 件 ， 还 是 新 闻 发 稿 服务 ， 保 姆 家 政 服 务 或 者 Skip Intro 服务 ? 在 这 个 
例子 中 , 问题 并 不 在 Flash 技术 本 身 , 因为 多 年 前 Google 就 已 经 能 够 抓 取 
Flash 网 站 的 内 容 了 。 真 正 的 问题 是 人 们 使 用 Flash 技术 的 方式 一 一 Web 





6.2 定位 行为 号 101 


开发 人 员 和 网 站 所 有 者 在 建站 时 并 没有 考虑 到 搜索 者 的 寻 读 行为 。 


-Wale olelolye) i [eA lo 


SKIP INIRO 全 全 全 





6-9 ”这 个 网 页 全 部 采用 Flash 形式 设计 ， 在 页 面 上 看 不 到 任何 关键 词 


对 于 网 站 来 说 ， 任 何 一 个 带 有 误导 性 的 信息 线索 都 可 能 代价 高 昂 。 
它们 不 仅 会 让 当前 访问 者 满腹 困惑 , 还 会 教 那些 新 来 的 访客 也 难 生 好 感 。 
即使 你 的 本 意 并 不 是 想 误导 访问 者 ， 他 们 仍然 可 能 会 认为 你 的 网 站 带 有 
欺骗 性 。 如 果 没 人 觉得 你 的 网 站 能 够 信任 ， 自 然 也 不 会 有 人 向 你 提供 他 
们 的 个 人 信息 和 信用 卡 账号 。 


6.2 ”定位 行为 


在 网 络 中 ， 定 位 是 一 种 人 们 利用 各 种 信号 提示 判断 自身 所 处 位 置 的 
行为 , 就 像 现实 世界 中 人 们 会 通过 地 图 、 路 标 ( 见 图 6-10)、 符 号 、 文 字 、 
全 球 定位 系统 等 来 判断 自己 的 位 置 一 样 。 


当 人 们 定位 的 时 候 ， 很 少 有 人 意识 到 自己 正在 这 么 做 。 比 如 说 ， 当 
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你 搭乘 电梯 时 ， 门 上 方 的 指示 灯 显 示 出 你 当前 所 在 的 楼 层 。 如 果 你 看 到 
亮 的 是 数字 3, 你 就 知道 电梯 到 了 第 三 层 。 如 果 你 看 到 亮 的 是 字母 L, 就 
知道 电梯 到 了 大 堂 (LOBBY) 。 电 梯 的 指示 灯 就 是 帮助 你 在 建筑 物 中 为 
自己 定位 的 信号。 





图 6-10 十字路 口 的 STOP 路 标 、 路 面 上 油漆 的 线条 和 文字 STOP 都 
是 视觉 提示 ， 用 以 帮助 驾驶 者 判断 自己 的 位 置 





“你 在 这 里 ”的 信号 如 果 显 而 易 见 ， 网 站 的 信任 度 
和 信誉 度 就 能 够 提升 。 





与 之 相似 ， 在 网 站 中 也 应 该 有 很 多 你 在 这 里 的 信号 ， 从 而 帮助 用 户 
为 自己 定位 。 在 SERP 中 点 击 某 个 链接 后 ， 人 们 就 开始 寻 读 页 面 ， 寻 找 
你 在 这 里 的 线索 。 理 想 的 情况 是 ， 人 们 应 该 毫 不 费力 (或 者 花费 很 少 一 
点 精力 ) 就 能 判断 自己 的 位 置 ， 而 且 这 个 判断 过 程 应 该 在 页 面 载 入 后 的 
5~10 秒 钟 内 完成 。 
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你 在 这 里 的 信号 如 果 显 而 易 见 , 网 站 的 信任 度 和 信誉 度 就 能 够 提升 。 
当 用 户 点 击 时 ， 网 站 应 当 传 达 出 一 种 信息 以 表明 用 户 正在 向 自己 的 目标 
靠近 ， 进 而 鼓励 他 们 循 着 这 条 线索 继续 前 进 。 你 在 这 里 能 够 提供 这 种 反 
馈 ， 如 果 里 面包 含有 查询 词 ， 效 果 就 会 更 加 明显 。 此 外 ， 持 续 实 现 的 你 
在 这 里 的 信号 ， 还 可 以 帮助 用 户 更 快速 、 更 有 效率 地 完成 任务 。 


为 了 判断 搜索 者 在 网 页 上 能 否 轻松 地 确定 自己 的 位 置 ， 我 们 再 次 运 
用 5 秒 可 用 性 测试 。 


(1) 向 用 户 展示 点 击 搜索 结果 后 的 登录 页 面 。 
(2) 计时 5 秒 钟 。 
(3) 关闭 窗 只 ， 或 者 从 用 户 眼 前 挪 走 登录 页 面 。 
(4) 询问 用 户 ;: 
你 正在 浏览 哪 一 家 网 站 ? 你 是 如 何 得 知 的 ? 
你 正在 浏览 网 站 的 什么 部 分 (如 果 有 的 话 ) ? 你 是 如 何 得 知 的 ? 
a 这 个 页 面 上 提供 了 哪些 内 容 ? 你 是 如 何 得 知 的 ? 
你 是 否 相信 这 个 页 面 上 有 你 想 要 的 内 容 ? 对 此 有 多 大 的 信心 ? 


(5) 如 果 测 试 者 指出 他 们 没有 发 现 想 要 的 内 容 ， 询 问 以 下 间 题 : 
你 是 否 相 信 这 个 页 面 会 带领 你 找到 想 要 的 内 容 ? 
你 是 如 何 得 知 的 ? 
里 你 对 这 个 页 面 能 带领 你 找到 想 要 的 内 容 有 多 大 的 信心 ? 
6-11 显示 了 人 们 在 网 站 上 定位 时 通常 会 注意 的 几 个 地 方 。 
@O 网 页 标题 。 在 Firefox 和 下 浏览 器 中 ， 网 页 的 <title> 标 签 会 显 
示 在 窗口 的 顶端 ， 以 及 地 址 栏 下 方 的 标签 页 上 (新 版 浏览 器 都 有 这 一 功 
能 )。 
全 URL., 在 理想 情况 下 ，URL 应 当 对 页 面 的 内 容 有 所 反映 , 尤其 是 
针对 引导 型 查询 时 。 
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| images. At numerous web site search engine. and online market 
| mignt constandy hear search engine Optimization (SEO) professionsis and 
even search engine represen' change ail graphic-image 


navigation. And this topic brings up the following 





| Mas 





I heard I shouldn't use timego mapeis my web site if I want high 
search engine positions. ls this true- 


ia 
”Dongs materisls 
Limks § runger 人 ‘Well, foiks, | would like to dispel any misconceptions you might nave heard. \, too, constantly 
ee ee er mee gesigning searcn- 
engine frengy web sites Here is he wuth. 


[1 ep a A 

Flrst is rue that many search engines cannot of Wi nat follow the lnks Inside of an Image Call 

map. One of the main reasons tor this is the potentiat tor sparm abuse, which | compietely 他 全。 -8978 
jerstand. (Graphic im more 





und' { age is common than you might imagine ) When over 90% of 
Submissions to the Add URL forms at the search engines are spam submissions, | tend to side 
with the search engines 
Bu! does that mean mat you should never use image maps In your site designs? Absoiulely not , 
ge maps serve your site visitors. 
First and foremost. maps can be the most 
element on a web pege_ singie ei 
ownioed much more quickly than a 
targe set of navigation butions. And since al ee es 





ngines. using image maps is often a 900d design and 
navigation strategy. 





图 6-11 访问 者 为 了 建立 方位 感 而 经 常 寻 读 的 一 些 区 域 


全 标志 和 标语 。 人 们 普遍 认为 能 从 网 页 的 左上 角 得 知 自己 正在 访问 
的 是 哪 一 家 网 站 。 

@ 面包 悄 链 接 。 对 用 户 来 说 ,这 些 链 接 能 够 清楚 表明 他 们 正 位 于 网 
站 的 哪 一 个 层级 ， 以 及 当前 浏览 的 是 什么 页 面 。 

全 页 面 标题 。 访 问 者 通过 页 面 标题 来 确定 自己 的 位 置 ， 主 要 是 根据 
它 的 措辞 、 字 体 大 小 、 颜 色 、 周 围 的 空白 空间 以 及 在 屏幕 上 的 位 置 进行 
判断 。 

@ 页 面 顶部 的 主要 内 容 。 人 们 会 扫 读 页 面 顶部 的 文本 ， 以 找寻 目标 
关键 词 。 他 们 如 果 使 用 了 图 片 或 视频 这 样 带 有 明显 事务 型 意图 的 查询 词 ， 
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也 会 期 望 看 到 相关 形式 的 内 容 ， 而 不 仅 是 文本 格式 的 关键 词 。 
@ 导航 按钮 。 用 以 强调 当前 所 在 页 面 以 及 当前 页 面 所 在 的 网 站 版 
块 。 


你 在 这 里 的 信号 之 所 以 对 于 Web 搜索 者 非常 重要 , 是 因为 当 他 们 从 
SERP 点 击 某 个 链接 后 , 并 不 总 是 从 首页 进入 某 个 网 站 , 他 们 看 到 的 极 有 
可 能 是 网 站 某 个 中 间 层 级 的 某 个 网 页 。 如 果 搜 索引 警 正 确 地 判断 出 搜索 
者 的 意图 ， 那么 搜索 者 就 会 “空降 ”到 某 个 包含 他 们 想 要 的 内 容 的 页 面 ， 
或 者 能 引导 他 们 前 往 想 要 的 内 容 的 页 面 。 让 我 们 看 一 个 例子 。 


图 6-12 显示 了 信息 型 查询 breast cancer tests (乳腺 癌 检 测 ) 的 前 几 
位 搜索 结果 。 请 注意 来 自 美国 癌症 研究 院 网 站 的 这 两 条 结果 都 并 未 指向 
该 网 站 的 首页 。 











Google breast cancer tests (SY end searsh 


| Web News Viceo Results 1 - 10 of about 124,000,000 for breast cancer tests (0.30 seconds) | 


Breast Cancer Testing Sponsored Link Sporsored Lirks 
www Hercepiin. com Info on breast cancer testing and Herceptin® (tastuzumab) treatment. 


Broast Cancer Screening and Testing - National Cancer Institute 

A fact sheet that describes digitat mammography. utirasound, MRI, biopsy, and other tests 
Used to detect and diagnose breast cancer. ~ 

Www cancer gov/cancertopcsiscreening Breast - 34k - Cached - Silar Dades 








2GnetK Hing for BRCA1 and BRCA2 - National Cancer institute 

Sdies are currenty being conducted 10 test the effectiveness of other broast cancer mh 
Screening methods In women with an aitered BRCA1 or BRCA2 gene. .. 
www.cancor Qovicancariopics/factsheetirist/broa - ?6k - Cactyad - Si 


eam Breast Cancer Testing 





图 6-12 ”如 果 Web 搜索 者 点 击 SERP 中 的 某 个 链接 ， 他 们 往往 会 抵达 
网 站 某 个 中 间 层 级 的 某 个 页 面 
图 6-12 中 的 第 一 条 结果 指向 到 一 个 分 类 页 。Google 从 单词 test 的 复 
数 形式 判断 出 搜索 者 可 能 是 想 寻找 有 关 多 个 乳腺 癌 检 测 方 面 的 信息 〈 见 
图 6-13)， 随 后 的 登录 页 面 恰恰 提供 了 这 类 信息 。 


现在 让 我 们 回顾 一 下 之 前 的 5 秒 可 用 性 测试 中 提出 的 那些 问题 ， 
来 看 看 用 户 能 否 ( 以 及 怎样 ) 在 美国 癌症 研究 院 的 网 站 上 确定 自己 的 
位 置 。 
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6-13 搜索 者 点 击 图 6-12 中 的 第 一 条 搜索 结果 后 的 登录 页 面 。 搜 索 
者 登录 的 是 网 站 中 的 某 个 分 类 页 ， 而 不 是 首页 


D 你 正在 浏览 哪 一 家 网 站 ? 你 是 如 何 得 知 的 ? 
测试 者 回答 说 他 们 正在 浏览 美国 癌症 研究 院 的 网 站 。 他 们 特别 提 
到 页 首 区 域 的 标志 和 文本 明确 地 指示 出 这 个 网 页 属于 癌症 研究 
院 的 网 站 。 


DO 你 正在 浏览 网 站 的 什么 部 分 (如 果 有 的 话 ) ? 你 是 如 何 得 知 的 ? 
测试 者 认为 他 们 位 于 网 站 的 Cancer Topics (癌症 话题 ) 区 域 ， 因 
为 他 们 看 到 导航 栏 中 标记 为 Cancer Topics 的 那个 按钮 被 突出 显示 
了 。 他 们 同时 也 认为 自己 位 于 网 站 的 Breast Cancer (乳腺 癌 ) 区 
域 ， 因 为 有 一 个 很 大 的 页 面 标题 标示 出 这 个 信息 。 

D 这 个 页 面 上 提供 了 哪些 内 容 ? 你 是 如 何 得 知 的 ? 
测试 者 认为 他 们 正在 浏览 的 页 面 是 关于 乳腺 癌 检 测 的 ， 而 这 正 是 
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他 们 在 Google 中 输入 的 关键 词 。 大 大 的 页 头 图 片 以 及 图 片上 显 
著 的 标志 和 组 织 名 称 都 让 他 们 相信 这 个 页 面 会 提供 他 们 想 要 的 
内 容 。 

你 是 否 相信 这 个 页 面 上 有 你 想 要 的 内 容 ? 对 此 有 多 大 的 信心 ? 
所 有 的 测试 者 都 相信 他 们 想 要 的 内 容 就 在 这 个 页 面 上 ， 或 至 少 在 
这 个 网 站 里 。 这 个 登录 页 面包 含 很 多 显而易见 的 链接 ， 它 们 能 够 
指引 人 们 前 往 站 内 的 其 他 页 面 ， 获 得 更 详细 的 信息 。 二 级 标题 
Mammography (乳房 又 光 透 视 ) 的 存在 及 展现 格式 也 有 助 于 增强 
他 们 的 信心 ( 见 图 6-14) 。 


nmograms: Quesions and Answer 
入 人 act sheet that defines Screen Screening mammograms and their benefits and limitations. Discu! 
aa sai Nauonal Concer metiuie Fact Sheet 





演 


图 6-14 在 看 到 美国 癌症 研究 院 网 站 有 关 乳 腺 癌 检 测 的 分 类 页 之 后 ， 几 平 
所 有 的 测试 者 都 在 5 秒 钟 之 内 认定 自己 正 位 于 癌症 研究 院 的 网 站 
针对 寻 读 和 定位 行为 进行 相应 的 优化 ， 有 助 于 搜索 者 在 你 的 网 站 
更 快 、 更 有 效 地 实现 自己 的 目标 , 并 提升 用 户 对 网 站 的 信心 和 信任 度 ， 
网 站 就 很 有 可 能 在 搜索 结果 中 获得 甚至 长 期 占据 有 利 的 位 置 。 当 然 ， 
在 人 们 寻找 内 容 的 过 程 中 ， 并 不 是 所 有 的 行为 都 意味 着 积极 的 用 户 体 
验 。 如 果 信 息 线索 丢失 ， 他 们 就 会 展现 出 某 些 代表 负面 用 户 体验 的 搜 
索 行为 。 


6.3 弹 筑 高 跷 : 负面 的 搜索 行为 


弹簧 高 跷 (pogo-sticking) 指 的 是 一 种 浏览 行为 ， 形容 用 户 在 网 站 各 
层级 之 间 像 踩 着 弹簧 一 样 “ 跳 上 跳 下 ”寻找 想 要 的 内 容 。 如 果 用 户 展现 
出 大 量 的 弹簧 高 跷 行为 ， 他 们 就 不 大 可 能 会 购买 、 下 载 或 者 响应 网 站 上 
的 任何 行动 号 召 。 以 下 是 一 个 有 关 弹 簧 高 跷 行为 的 例子 。 
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| 有 关 弹 全 凋 跷 行为 的 细节 ,参见 Jared Spool 的 文章 Galleries: The ) 
! Hardest Working Web Pages on Your Site， 地 址 是 http://www.uie.com/ |! 


;articles/galleries/。Spool 发 现 用 户 在 网 站 上 展现 出 的 弹簧 高 中 行为 越 
多， 他们 购买 的 产品 就 越 少 。 | 


假设 有 位 搜索 者 想 买 一 款 数码 相机 。 他 正在 浏览 一 个 标记 为 Digital 
Cameras 的 分 类 页 。 该 分 类 页 包含 有 一 系列 缩 略 图 和 指向 相应 的 产品 页 
面 的 文字 链接 。 有 一 款 相机 看 上 去 很 不 错 ， 于 是 他 点 击 链接 ， 以 便 查 看 
该 相机 的 细节 。 不 过 他 看 过 详细 介绍 后 ， 对 这 一 款 并 不 太 中 意 ， 于 是 他 
退回 到 了 分 类 页 , 看 中 了 另 一 款 , 于 是 他 点 击 链接 前 往 另 一 个 产品 页 面 。 
可 是 这 款 相机 太 贵 了 ， 他 只 好 又 回 到 了 分 类 页 。 如 此 反复 。 正 如 图 6-15 
所 描绘 的 ， 这 位 搜索 者 在 分 类 页 和 独立 的 产品 页 面 之 间 来 回 跳跃 ， 展 现 
的 正 是 弹簧 高 跷 行为 。 


天 一 一 A 

















图 6-15 搜索 者 在 产品 页 面 和 分 类 页 之 间 来 回 点 击 ， 
踩 着 弹簧 高 跷 寻找 自己 想 要 的 信息 


要 想 判 断 用 户 是 否 会 踩 上 弹簧 高 跷 ， 就 需要 进行 可 用 性 测试 ， 因 为 
仅 赁 Web 分 析 数 据 可 能 会 产生 误导 。 许 多 分 析 工 具 都 被 设计 成 计算 每 位 
访问 者 的 平均 页 面 访问 量 ， 但 仅 赁 这 些 工 具 无 法 判断 这 些 不 断 上 升 的 页 
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面 访问 量 是 否 源 于 用 户 的 弹簧 高 跷 行为 。 


点 击 流 分 析 (Clickstream Analysis) “或 许可 以 帮助 你 识别 出 那些 会 
引发 用 户 弹簧 高 跷 行为 的 页 面 。 要 想 帮 助 用 户 成 功 地 得 到 想 要 的 内 容 ， 
提升 用 户 转化 率 ， 网 站 所 有 者 应 该 明确 人 们 容易 在 网 站 的 哪些 地 方 踩 上 
弹簧 高 跷 ， 以 及 为 什么 会 踩 上 弹簧 高 跷 。 进 行 可 用 性 测试 将 为 你 解答 这 
些 问 题 。 





要 想 判 断 用 户 是 否 会 器 上 弹 移 高 踊 ， 就 需要 进行 可 
用 性 测试 ， 因 为 仅 作 Web 分析 数据 可 能 会 产生 误 叶 。 





请 记 住 ， 管 理 层 或 许 会 为 不 断 上 升 的 页 面 访问 量 感到 高 兴 ， 但 如 果 
其 中 大 多 数 访问 者 其 实 是 在 踩 弹簧 高 跷 ， 这 些 数 据 便 只 能 代表 负面 的 用 
户 体验 。 因 为 ， 绝 大 多 数 购买 了 产品 的 用 户 都 不 会 踩 上 弹簧 高 跷 。 


6.4 小结 


本 章 内 容 要 点 如 下 。 

口 用户 只 会 看 页 面 中 20% 左 右 的 文字 。 他 们 不 是 阅读 ， 只 是 快速 浏 
览 页 面 以 寻找 目标 关键 词 。 因 此 不 要 让 用 户 在 寻找 想 要 的 内 容 时 
过 于 吃力 。 


@ 点 击 流 分 析 是 收集 、 分 析 和 汇报 有 关 访问 者 访问 了 哪些 页 面 、 访 问 页 面 的 顺序 以 及 
每 位 访问 者 鼠标 连续 点 击 的 结果 ( 即 点 击 流 ) 的 整体 数据 的 过 程 。 基 于 电子 商务 的 
分 析 是 利用 点 击 流 数据 来 测定 网 站 作为 市 场 渠道 的 效果 ,这 可 以 由 定量 分 析 停留 在 
网 站 上 的 用 户 的 行为 来 得 出 , 例如 留意 用 户 在 什么 页 面 上 徘徊 , 他 们 将 什么 放 入 或 
者 取出 购物 车 ， 用 户 最 终 购 买 了 哪个 物品 ， 等 等 。 一 一 译 者 注 
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D 利用 预期 测试 来 判断 Web 搜索 者 从 多 个 搜索 结果 中 选择 并 通过 
链接 来 到 你 的 登录 页 面 时 的 思维 模式 。 

Q Web 搜索 者 希望 在 网 页 上 看 到 他 们 的 查询 词 和 需要 的 行动 号 召 被 
突出 强调 ， 以 便 他 们 确信 自己 选择 了 正确 的 网 页 。 

口 对 网 站 每 一 个 页 面 上 的 所 有 行动 号 召 都 进行 标识 并 排列 优先 等 
级 ， 这 将 有 助 于 提高 访问 者 的 转化 率 。 

0 一 级 行动 号 召 应 该 是 一 个 页 面 中 最 引 人 注 目的 行动 号 召 。 二 级 、 
三 级 行动 号 召 的 位 置 和 形式 都 应 依次 弱化 。 

D Web 设计 师 和 搜索 引擎 营销 人 员 可 能 会 把 用 户 想 要 的 内 容 放 到 了 
“ 折 友 线 ” 以 下 或 者 不 可 见 的 层 中 ， 从 而 延缓 、 减 弱 其 至 掩盖 了 
信息 线索 。 

Q 许多 Flash 网 站 都 看 起 来 像 是 误导 性 链接 ， 因 为 搜索 者 在 对 应 的 
登录 页 面 上 找 不 到 之 前 在 搜索 结果 里 出 现 过 的 关键 词 。 

口 定位 是 一 种 人 们 利用 各 种 信号 提示 来 判断 自身 所 处 位 置 的 行为 。 
应 该 让 用 户 在 这 个 过 程 感觉 毫 不 费力 (或 者 只 需要 花费 很 少 一 点 
精力 )。 

口 网 站 访问 者 应 当 能 够 在 页 面 载 入 后 的 5 到 10 秒 钟 内 确定 自己 的 位 
置 。 

口 弹簧 高 跷 是 一 种 浏览 行为 , 形容 用 户 在 网 站 各 层级 之 间 像 踩 着 弹 
簧 一 样 “ 跳 上 跳 下 ”寻找 想 要 的 内 容 。 这 种 行为 意味 着 信息 线索 
的 丢失 。 





搜索 可 用 性 与 网 站 的 成 功 


在 这 一 章 我 们 将 解释 为 什么 改善 搜索 可 用 性 会 有 利于 那些 销售 产品 
或 服务 的 网 站 (包括 那些 在 页 面 上 出 售 广告 的 网 站 )。 我们 还 将 讲述 如 何 
利用 搜索 可 用 性 对 现 有 产品 或 服务 的 客户 提供 支持 ， 以 及 如 何 通过 改进 
内 容 的 可 查找 性 来 缩短 公司 员工 在 内 部 网 上 花费 的 时 间 。 | 


除 此 之 外 ,我 们 还 会 为 你 解读 那些 常见 的 Web 分 析 数 据 和 衡量 标准 。 
它们 看 上 去 很 容易 理解 ， 但 你 如 果 不 明白 用 户 行为 背后 的 思想 ， 就 很 可 
能 会 对 它们 产生 误解 。 


7.1 通过 网 站 类 型 来 衡量 搜索 可 用 性 


从 商业 角度 看 ， 一 个 网 站 可 以 有 多 个 具体 的 首要 目标 ， 例 如 提升 客 
户 转化 率 。 比 如 说 ， 电 子 商务 网 站 的 首要 目标 是 通过 提升 客户 转化 率 来 
扩大 在 线 商品 的 销量 。 非 营利 性 网 站 (提升 客户 转化 率 以 增加 会 员 数 量 ) 
和 B2B 网 站 (提升 客户 转化 率 以 产生 更 多 交易 机 会 ) 的 目标 与 此 类 同 。 
而 新 闻 和 信息 网 站 的 首要 商业 目标 则 是 提升 页 面 浏 览 量 ， 进 而 转化 为 广 
告 收入 。 
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以 下 几 节 中 提 及 的 商业 模型 虚构 了 一 些 金融 和 流量 方面 的 数据 ， 不 
过 我 们 真正 需要 理 清 的 是 数字 背后 的 思考 ， 而 非 数字 本 身 。 你 也 可 以 调 
整 这 些 模 型 ， 以 便 让 得 出 的 ROI 能 够 更 准确 地 反映 你 网 站 的 潜力 。 模 型 
其 实 仅仅 是 一 种 表现 形式 ， 是 我 们 理解 和 预测 结果 过 程 中 的 一 个 辅助 手 
段 。 下 面 这 个 公式 就 是 为 电子 商务 网 站 预测 日 收入 而 构建 的 一 种 商业 模型 。 


(5 000 访 问 者 /日 x 2% 客户 转化 率 ) x 20 美 元 销售 额 
三 2 000 美 元 销售 总 额 
销售 总 额 X20% 收益 率 =400 美元 收益 总 额 


请 记 住 ， 在 你 为 自己 的 模型 设置 各 方面 的 数字 时 ， 输 入 的 数值 越 准 
确 ， 最 后 预测 的 年 收入 就 会 越 准确 。 如 果 模 型 中 没有 选择 正确 的 每 月 数 
值 ， 预 计 年 收入 的 误差 就 会 被 戏剧 性 地 放大 。 比 如 说 ， 如 果 你 的 月 收入 
出 现 了 1 万 美元 的 误差 ， 那么 代入 公式 后 预测 年 收入 的 误差 就 会 放大 到 
12 万 。 在 你 向 管理 层 或 者 客户 递交 预计 年 收入 时 ， 一 定 要 牢记 这 一 点 。 


7.1.1 利用 搜索 可 用 性 来 销售 产品 和 服务 


现在 让 我 们 看 看 应 该 如 何 利用 搜索 可 用 性 (SEO 和 Web 可 用 性 ) 来 
使 那些 以 销售 产品 和 服务 为 首要 目标 的 网 站 提高 朋 利 。 


产品 和 服务 销售 的 对 象 既 包括 有 形 商品 〈 例 如 运动 鞋 )， 又 包括 无 形 
商品 〈 例 如 手机 服务 )。 这 种 模型 也 完全 适用 于 非 营 利 组 织 ， 如 果 你 把 项 
目 〈 例 如 年 度 会 员 资 格 ) 当 作 无 形 商品 来 考虑 的 话 。 我 们 先 来 看 看 在 产 
品 、 服 务 和 会 员 资格 销售 方面 进行 搜索 可 用 性 改进 时 ， 都 有 哪些 因素 会 
决定 你 投资 的 ROI。 


比如 说 ， 要 想 在 产品 和 服务 模型 中 计算 月 收入 ， 你 要 用 到 以 下 公式 : 


(每 月 独立 访问 量 X 页面 访问 客户 转化 率 ) x 
平均 购买 值 = 月 收入 
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口 页 面 访问 客户 转化 率 : 页 面 访问 客户 转化 率 表示 , 在 义 个 抵达 某 
个 可 以 执行 事务 (例如 加 入 购物 车 ) 的 网 页 的 独立 访客 中 ， 你 预 
期 有 Y 个 用 户 将 执行 该 事务 。 举 例 来 说 ,在 一 个 销售 耳 罩 的 网 站 
上 ， 假 设 100 个 抵达 某 个 耳 章 产品 页 面 的 独立 访客 里 面 ， 有 1 位 
访客 会 购买 该 耳 哇 ， 那 么 这 个 假设 的 页 面 访 问 客 户 转化 率 就 是 
1:100， 或 者 说 1%。 

口 当前 流量 和 预期 流量 : 表示 你 当前 已 有 的 流量 以 及 预期 在 日 后 能 
达到 的 增 量 。 在 我 们 后 文 的 例子 中 ， 将 以 100 000 作为 每 月 独立 
访问 量 的 基数 ， 而 将 通过 改进 SEO 产生 的 流量 增 量 设 为 5%。 

D 每 月 独立 访问 量 : 我 们 可 以 通过 Web 分 析 工 具 得 到 这 个 数字 , 并 

把 它 作为 每 月 独立 访客 人 数 的 基数 。 在 设置 基数 时 ， 请 不 要 忽视 
那些 可 能 对 此 数据 有 影响 的 季节 性 或 其 他 因素 。 你 设置 的 数字 应 
当 有 助 于 准确 地 预测 营销 效果 。 如 果 使 用 了 不 能 代表 你 当前 每 月 
活动 的 非典 型 数据 ， 预 测 模型 就 很 容易 出 现 较 大 偏差 。 
网 站 的 历史 数据 是 构建 模型 时 的 最 好 选择 。 如 果 没 有 历史 数据 ， 
也 可 以 试 着 用 第 三 方 研究 数据 或 者 具有 可 比 性 的 姊妹 站 点 的 数 
据 (如 果 有 的 话 ) 来 设置 基数 。 如 果 连 这 也 没有 ， 你 可 能 就 只 有 
SWAG 你 网 站 的 每 月 独立 访问 量 了 。 


jE 号 - SWAG 是 Stupid Wild Ass Guess (胡乱 圈 猜 )、Smart Wild Ass ， 

Wi 
， 的 首 字母 缩写 。 在 理想 情况 下 ， 你 SWAG 的 结果 将 会 贴近 科学 的 数 ， 
， 据 。 你 如 果 发 现 自己 只 剩 下 SWAG 这 一 个 办 法 ， 那么 请 试 着 分 别 站 ; 
\ 在 保守 和 乐观 的 角度 ， 得 出 多 个 结果 以 供 参考 。 


口 平均 购买 值 : 如 果 你 的 网 站 只 提供 一 种 产品 , 价格 是 50 美元 , 那 
么 你 的 平均 购买 值 就 很 容易 计算 。 如 果 你 有 多 种 产品 ， 那 你 就 需 
要 查看 自己 的 Web 分 析 数 据 ， 并 与 市 场 部 门 交 流 ， 从 而 得 出 能 够 
用 于 预测 结果 的 平均 购买 值 。 
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D 月 收入 : 月 收入 就 是 各 个 预测 数值 相 乘 的 结果 : 


(每 月 独立 访问 量 x 页 面 访问 客户 转化 率 ) x 
平均 购买 值 = 月 收入 


如 果 我 们 将 每 月 独立 访问 量 设 为 100 000， 页 面 访 问 客户 转化 率 
设 为 1%， 平均 购买 值 设 为 50 美 元， 那么 月 收入 计算 如 下 : 


(100 000 x 1%) x50 美 元 =50 000 美元 
Q 年 收入 : 月 收入 乘 以 12 就 得 到 了 年 收入 。 


了 解 了 这 些 因素 , 我 们 现在 来 看 看 表 7-1, 从 表 中 可 以 看 出 一 个 电子 
商务 网 站 在 通过 SEO 提升 了 流量 后 ， 它 的 年 收入 的 变化 趋势 。 


表 7-1、 表 7-2 和 表 7-3 的 模型 中 ， 采 用 的 样本 来 自 一 个 销售 某 种 有 
形 商 品 的 电子 商务 网 站 , 平均 购买 值 为 50 美元 。 如 果 是 销售 无 形 产品 的 
电子 商务 网 站 ， 表 中 的 “平均 购买 值 ” 可 以 替换 为 “平均 服务 费用 "， 如 
果 是 靠 会 员 捐 赠 支 持 的 非 营利 性 组 织 网 站 ， 则 可 以 替换 为 “平均 会 员 费 
用 ”。 而 对 于 为 各 企业 牵线 搭桥 、 以 促成 生意 为 首要 目标 的 B2B 网 站 来 
说 ,“ 平 均 购买 值 ”也 可 以 被 替换 为 “平均 单 笔 交 易 费 用 "。 你 可 以 根据 
自己 的 商业 模型 对 表格 中 的 列 标题 进行 修改 。 

表 7-1 ”改进 SEO 的 产品 和 服务 模型 


当前 流量 和 ” 每 月 独立 页 面 访 问 。 平 将 购买 值 月 收入 年 收入 
预期 流量 访问 量 客户 转化 率 {美元 ) {美元 ) {美元 ) 
当前 流量 100 000 1.00% 50 50 000 600 000 
加 5% 105 000 1.00% 50 52 500 630 000 
加 10% 110 000 1.00% 50 55 000 660 000 
加 15% 115 000 1.00% 50 57 500 690 000 


表 7-1 中 唯一 改变 了 的 因素 是 每 月 独立 访问 量 。 在 SEO 使 网 站 流量 
增长 15% 的 情况 下 , 即使 客户 转化 率 保持 1%, 平均 购买 值 只 有 50 美元 ， 
年 收入 也 会 出 现 90 000 美元 的 增长 (690 000 美元 减 去 600 000 美元 ) 。 
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| ， 5% 的 SEO 流量 增长 意味 着 每 个 月 都 会 增加 5 000 个 独立 访问 ， 
! 者 ， 这 对 于 小 型 电子 商务 网 站 来 说 可 能 不 太 现实 。 但 这 并 不 是 说 你 ; 
! 的 网 站 就 不 会 从 SEO 改进 中 获 益 ， 只 是 表示 要 达到 你 期 望 的 RE 
\ 可 能 需要 更 长 的 时 间 。 


使 用 同样 的 模型 ， 我 们 再 来 看 看 在 改善 了 网 站 的 Web 可 用 性 ， 使 得 
用 户 更 容易 找到 想 要 的 商品 并 且 完 成 任务 (例如 加 入 购物 车 ) 的 情况 下 ， 
年 收入 会 有 怎样 的 变化 。 

在 表 7-2 中 ,改变 的 因素 是 页 面 访问 客户 转化 率 。 它 的 增 量 是 0.25%， 
而 平均 购买 值 50 美元 不 变 ， 每 月 独立 访问 量 保持 100 000 不 变 ， 结 果 是 
年 收入 增长 了 450 000 美元 〈1 050 000 美元 减 去 600 000 美元 ) ， 因 为 页 
面 访问 客户 转化 率 从 1% 提 升 到 1.75%。 


表 7-2 ”提升 Web 可 用 性 的 产品 和 服务 模型 


当前 流量 和 ”每 月 独立 页 面 访问 ”平均 购买 值 月 收入 年 收入 
预期 流量 访问 量 客户 转化 率 (美元 ) (美元) (美元 ) 
当前 流量 100 000 1.00% 50 50 000 600 000 
0% 100 000 1.25% 50 62 500 750 000 
0% 100 000 1.50% 50 .~ 75000 900 000 
0% 100 000 1.75% 50 87 500 1 050 000 


表 7-2 假设 SEO 并 未 改进 ， 每 月 独立 访问 量 也 没有 增长 。 但 由 于 
Web 可 用 性 的 改善 ， 页 面 访问 客户 转化 率 有 所 提高 ， 年 收入 也 会 增加 。 
而 页 面 访问 客户 转化 率 提高 的 原因 ， 很 可 能 只 是 让 “加 入 购物 车 ”按钮 
变 得 更 加 明显 。 其 采用 的 方法 可 以 是 : 

QO 移 除 页 面 中 其 他 让 人 分 心 的 元 素 ， 

口 增 大 “加 入 购物 车 ”按钮 的 尺寸 ， 

口 在 “加 入 购物 车 ”按钮 上 使 用 更 加 醒目 的 色彩 。 
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你 已 经 看 到 ,改进 SEO 和 Web 可 用 性 这 两 者 中 的 任何 一 个 都 能 够 提 
升 流量 ， 增 加 收入 。 那 如 果 将 二 者 整合 为 一 个 搜索 可 用 性 方案 来 实施 ， 
效果 又 会 怎样 呢 ? 


表 7-3 显示 了 同时 提升 每 月 独立 访问 量 和 页 面 访问 客户 转化 率 后 可 
能 得 到 的 结果 。 最 为 乐观 的 情况 下 ， 流 量 增 加 了 15%， 每 月 独立 访问 量 
达到 了 115 000 次 ， 页面 访 问 客户 转化 率 较 当前 的 1% 上 升 了 0.75%， 这 
时 , 年 收入 在 600 000 美元 的 基础 上 将 增加 607 500 美元 (1207 500 美元 
减 去 600 000 美元 )。 在 最 保守 的 估计 下 ， 流 量 增 加 了 5%， 每 月 独立 访 
问 量 达 到 105 000 次 ,页面 访问 客户 转化 率 上 涨 了 0.25%， 此 时 , 年 收入 
也 将 会 有 187 500 美元 的 增长 (787 500 美元 减 去 600 000 美元 ) 。 


表 7-3 ”同时 改进 Web 可 用 性 和 SEO 的 产品 和 服务 模型 


” 当前 流量 和 每 月 独立 页 面 访问 ”平均 购买 值 月 收入 年 收入 
预期 流量 访问 量 客户 转化 率 (美元 ) (美元 ) (美元 ) 
当前 流量 100 000 1.00% 50 50 000 600 000 
加 5% 105 000 1.25% 50 62 625 787 500 
加 10% 110 000 1.50% 50 82 500 990 000 
加 15% 115 000 1.75% 50 100 625 1 207 500 


显而易见 ,改进 搜索 可 用 性 的 最 佳 方案 是 既 提升 SEO 流量 ， 又 改善 
Web 可 用 性 。 然 而 ， 并 不 是 所 有 的 网 站 都 能 达到 表 7-1、 表 7-2 和 表 7-3 
这 么 显著 的 效果 。 对 那些 流量 本 来 就 比较 低 的 网 站 而 言 ， 进 行 整体 改进 
固然 能 让 网 站 受益 ， 也 能 够 观察 到 整体 改进 后 的 效果 ， 只 是 要 实现 ROI 
的 提升 则 可 能 需要 更 长 的 时 间 。 


在 很 多 情况 下 , 如 果 你 能 同时 改进 SEO 和 Web 可 用 性 , 网 站 获得 的 
整体 提升 效果 将 等 于 单独 改进 二 者 效果 的 乘积 , 这 表现 了 一 种 乘积 效应 ， 
而 非 简单 的 加 靶 效 应 。 换 名 话说 ， 此 时 ， 改 进 搜索 可 用 性 的 效果 应 该 是 
“一 加 一 大 于 二 ”。 
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7.1.2 利用 搜索 可 用 性 来 卖 广告 


网 络 世 界 ， 形 形 色色 的 广告 无 处 不 在 ， 然 而 无 论 这 些 广告 是 何 种 形 
状 , 何 种 尺寸 , 运用 了 何 种 技术 手段 ， 它 们 大 都 在 采用 同一 种 广告 模型 ， 
这 种 广告 模型 被 广泛 地 应 用 在 众多 新 闻 及 信息 类 网 站 中 。CPM 
(cost-per-thousand， 千 人 成 本 ， 这 里 的 M 表示 罗马 数字 中 的 1000) 就 是 
这 种 广告 模型 ， 它 根据 网 页 上 广告 载 人 的 次 数 来 收取 费用 。 我 们 会 看 一 
些 CPM 为 1 美元 的 例子 ， 以 此 了 解 在 较 低 CPM 的 情况 下 也 能 产生 某 些 
差异 巨大 的 结果 。 由 于 网 站 的 不 同 ，CPM 取决 于 各 网 站 自身 ， 一 般 很 容 
易 就 能 超过 1 美元 。 


提高 搜索 可 用 性 怎样 能 为 那些 以 “产品 和 服务 ”广告 模型 销售 在 线 
广告 的 网 站 带 来 更 多 盘 利 呢 ?” 首 先 让 我 们 看 看 在 改进 搜索 可 用 性 时 ， 有 
哪些 因素 会 对 你 的 ROI 产生 影响 。 

比如 说 ， 要 想 通 过 搜索 可 用 性 模型 来 计算 销售 广告 的 月 收入 ， 你 将 
用 到 以 下 的 公式 : 

(每 月 独立 页 面 访 问 量 x 平 均 页 面 浏览 量 ) xCPM= 月 收入 


D 独立 页 面 访问 量 : 用 户 点 击 某 个 链接 或 者 在 浏览 器 地 址 栏 中 输入 
URL 并 点 击 回 车 后 , 浏览 器 中 就 会 载 入 一 个 网 页 , 这 被 称 为 是 一 
次 页 面 访问 ， 或 者 说 一 个 页 面 印 象 (Page Impression)。 

D 平均 页 面 浏览 量 : 页 面 浏览 量 (Page Views) 通常 指 每 位 访问 者 
一 次 访问 浏览 的 平均 页 面 数量 。 而 平均 页 面 浏览 量 则 是 某 位 用 户 
在 访问 某 个 网 站 的 整个 过 程 中 查看 的 平均 页 面 数 量 。 

DCPM: CPM, 或 者 说 千 人 成 本 ,是 一 种 广告 模型 ， 即 广告 在 页 面 
上 每 载 入 1 000 次 ， 广告 主 所 付出 的 成 本 。 

口 月 收入 : 月 收入 就 是 各 个 预测 数值 相 乘 的 结果 。 


(每 月 独立 页 面 访 问 量 x 平 均 页 面 浏览 量 ) xCPM= 月 收入 
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如 果 我 们 将 每 月 独立 页 面 访问 量 设 为 100 000， 平 均 页 面 浏览 量 
设 为 2.25，CPM 设 为 1 美元 ， 那 么 月 收入 计算 如 下 : 


(100 000x2.25) x1 美 元 =225 000 美元 
口 年 收入 : 月 收入 乘 以 12 就 得 到 了 年 收入 。 


现在 我 们 知道 了 CPM 模型 中 的 各 个 因素 ， 再 来 看 看 搜索 可 用 性 与 
ROI 之 间 的 关系 。 表 7-4 显示 了 一 个 信息 类 网 站 通过 改进 SEO 提升 独立 
页 面 访问 量 后 年 收入 的 变化 。 


表 7-4 ”通过 改进 SEO 来 提升 独立 页 面 访问 量 的 CPM 模型 


当前 流量 和 每 月 独立 平均 页 面 CPM 月 收入 年 收入 
预期 流量 页 面 访 问 量 浏览 量 (美元 ) (美元 ) (美元 ) 
当前 流量 100 000 2.25 1 225 000 2 700 000 
加 5% 105 000 2.25 1 236 250 2 835 000 
加 10% 110 000 2.25 1 247 500 2 970 000 
1 


加 15% 115 000 2.25 258 750 3 105 000 


表 7-4 告诉 我 们 通过 改进 SEO 来 提升 页 面 访问 量 后 年 收入 会 有 怎样 
的 变化 。 这 个 表 中 唯一 改变 的 因素 是 每 月 独立 页 面 访问 量 。 请 注意 年 收 
入 的 递增 是 因为 每 月 独立 页 面 访问 量 有 5%、10% 和 “15% 的 变化 。 即 使 
CPM 只 有 1 美元 , 由 于 预期 的 访问 量 增长 了 15%, 年 收入 仍然 增加 了 405 
000 美元 (3 105 000 美元 减 去 2 700 000 美元 ) 。 


使 用 同样 的 模型 , 如 果 不 增加 SEO 访问 量 而 是 通过 改善 Web 可 用 性 
来 提升 平均 页 面 浏览 量 ， 年 收入 又 会 有 怎样 的 变化 呢 ? 


在 表 7-5 中 ， 唯 一 的 变量 是 平均 页 面 浏览 量 。 递 增 量 设置 为 0.25 个 
页 面 ， 从 最 初 的 2.25 个 平均 页 面 浏览 量 递增 到 之 后 的 3.00 个 时 ， 年 收入 
随 之 增加 了 900 000 美元 (3 600 000 美元 减 去 2 700 000 美元 ) 。 
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表 7-5 ”通过 Web 可 用 性 提升 平均 页 面 浏 览 量 的 CPM 模型 


当前 流量 和 每 月 独立 平均 页 面 CPM 月 收入 年 收入 
预期 流量 页 面 访问 量 浏览 量 (美元 ) (美元 ) (美元 ) 
当前 流量 100 000 2.25 1 225 000 2 700 000 
0% 100 000 2.50 1 250 000 3 000 000 
0% 100 000 2.75 1 275 000 3 300 000 
0% 100 000 3.00 1 300 000 3 600 000 


网 站 原本 的 导航 越 差 ， 寻 找 相关 信息 时 难度 越 大 ， 就 越 容易 通过 改 
进 Web 可 用 性 来 提升 平均 页 面 浏 览 量 。 那 些 信息 线索 模糊 的 网 站 ， 在 改 
善 搜 索 可 用 性 之 后 可 能 很 快 就 看 到 效果 ， 而 那些 信息 结构 清晰 、 信 息 线 
索 显 著 的 网 站 要 从 用 户 那 里 再 争取 到 更 多 的 页 面 浏览 量 则 会 很 难 。 不 过 ， 
面 对 因 页 面 浏 览 量 的 少许 提升 而 带 来 的 年 收入 的 巨额 增长 ， 不 管 你 的 网 
站 处 于 何 种 状况 ， 你 都 很 难 不 在 持续 提升 页 面 浏览 量 方面 继续 努力 。 


| ， 很 多 人 都 想当然 地 认为 自己 的 网 站 有 着 良好 的 信息 结构 ， 认为 ; 
! 用 户 很 容易 就 能 从 中 发 现 想 要 的 信息 。 不 要 想当然 ， 通 过 可 用 性 测 ! | 
' 试 从 用 户 那里 获得 最 真实 的 反馈 才 是 你 应 该 做 的 。 : 


在 表 7-5 中 假设 每 月 独立 页 面 访 问 量 没有 通过 SEO 获得 增长 ， 年 收 
入 的 提高 完全 归 因 于 改善 Web 可 用 性 后 平均 页 面 浏览 量 的 提升 。 以 下 是 
一 些 有 助 于 提升 平均 页 面 浏 览 量 的 方法 : 


口 改善 信息 线索 ， 提 升 内 容 的 可 查找 性 ， 

oO 在 内 容 页 提供 相关 联 的 链接 ， 让 用 户 保持 参与 的 积极 性 ， 
口 改善 内 容 的 分 类 结构 ， 

D 改善 内 容 的 可 阅读 性 ， 同 时 让 标题 能 更 准确 地 反映 内 容 ， 
口 利用 符号 列表 和 序号 列表 改善 内 容 的 可 寻 读 性 。 


现在 ， 我 们 再 通过 表 7-6 来 看 看 同时 改进 Web 可 用 性 和 SEO 后 的 
CPM 模型 ， 其 年 收入 的 增长 趋势 如 何 。 
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表 7-6 同时 改进 SEO 和 Web 可 用 性 的 CPM 模型 
当前 流量 和 ”每 月 独立 平均 页 面 CPM 月 收入 年 收入 


预期 流量 。 页 面 访 问 量 浏览 量 (美元 ) (美元 ) (美元 ) 

当前 流量 100 000 2.25 1 225 000 2 700 000 
加 5% 105 000 2.50 1 262 500 3 150 000 
加 10% 110 000 2.75 1 302 500 3 630 000 
加 15% 115 000 3.00 1 345 000 4 140 000 


表 7-6 显示 了 在 同时 提升 了 每 月 独立 页 面 访问 量 和 平均 页 面 浏 览 量 
两 项 之 后 年 收入 的 可 能 增长 量 。 在 表 7-6 未 行 显示 的 最 乐观 情况 下 ( 包 
括 SEO 流量 增长 15% 使 每 月 独立 页 面 访 问 量 达 到 了 115 000， 以 及 平均 
页 面 浏览 量 通过 0.75 的 增长 达到 了 3.00) ， 你 会 发 现 与 第 一 行 的 数据 相 
比 年 收入 的 增长 额 达 到 了 1 440 000 美元 (4 140 000 美元 减 去 2 700 000 
美元 ) 。 而 最 保守 的 情况 下 ， 流 量 只 有 5% 的 增长 ， 每 月 独立 页 面 访 问 量 
是 105 000, 平均 页 面 浏 览 量 是 2.50, 年 收入 与 第 一 行 的 数据 相 比 增长 了 
450 000 美元 (3 150 000 美元 减 去 2 700 000 美元 )。 





如 果 用 户 在 你 这 里 总 是 找 不 到 殷 要 的 内 容 ， 他 们 昧 
终 会 齐 体 而 去 ， 转 而 寻找 其 他 的 信息 来 源 。 





如 果 你 的 广告 模型 以 页 面 浏 览 量 和 CPM 为 基础 ,你 可 能 会 认为 让 用 
户 踩 上 弹簧 高 跷 是 有 利 可 图 的 ， 因 为 它 能 增加 用 户 浏览 的 页 面 数量 ， 从 
而 收取 更 多 的 广告 费用 。 的 确 ， 弹 簧 高 跷 行为 可 能 会 增加 页 面 浏览 量 ， 
但 靠 这 种 方法 积累 得 到 的 任何 经 济 回报 都 只 能 是 暂时 的 。 网 站 让 用 户 踩 
上 弹簧 高 路 的 次 数 越 多 ， 他 们 就 越 难 找到 想 要 的 内 容 。 如 果 用 户 在 你 这 
里 总 是 找 不 到 想 要 的 内 容 ， 他 们 最 终 会 弃 你 而 去 ， 转 而 寻找 其 他 的 信息 
来 源 。 此 外 ， 大 多 数 网 站 所 有 者 也 都 不 会 链接 那些 浏览 时 令 人 失望 的 网 
站 ， 因 此 如 果 弹 簧 高 跷 行为 出 现 得 太 多 ， 网 站 来 自 外 部 的 链接 就 会 越 来 
越 少 ， 也 越 来 越 难以 得 到 。 
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用 户 前 往 新 闻 和 信息 类 网 站 ， 有 些 目标 对 他 们 是 非常 重要 的 ， 例 如 
尽量 轻松 、 快 速 地 找到 需要 的 内 容 。 你 完全 可 以 改善 信息 线索 ， 帮 助 他 
们 扫除 实现 这 些 目 标的 阻碍 , 同时 也 就 能 够 提升 页 面 浏 览 量 , 增加 收入 。 


7.1.3 对 现 有 的 产品 和 服务 提供 支持 


每 个 公司 每 年 平均 流失 10% 的 客户 。 公 司 每 失去 一 位 客户 ， 就 需要 
同时 获得 一 位 新 的 客户 ， 才 能 保持 自己 的 客户 数量 。 而 获得 新 客户 需要 
花费 的 代价 五 倍 于 保留 现 有 客户 所 花费 的 ， 甚 至 更 高 。 


此 外 ， 与 那些 已 经 离 去 的 客户 或 者 从 未 在 此 购买 过 东西 的 人 相 比 ， 
企业 针对 现 有 客户 进行 交叉 销售 的 成 功 几 率 会 更 高 。 因 此 ， 尽 可 能 多 地 
留 住 现 有 客户 ， 的 确 是 一 个 再 合算 不 过 的 策略 。 


: 交叉 销售 (cross-selling) 是 一 种 针对 现 有 客户 或 有 购买 意向 的 
! 准 客户 销售 附加 产品 或 服务 的 行为 。 互 联网 上 的 交叉 销售 例子 ， 可 ，; 
， 以 是 卖 运动 鞋 的 网 站 提供 “最 配 这 双 运 动 鞋 的 袜子 ”的 标注 ， 而 网 : 
; 站 上 声明 的 “ 买 了 义 产品 的 人 也 买 了 Y 产品” 则 是 另 一 种 交 又 销售 


PR EE ER 


为 了 减少 每 年 “离开 ”的 客户 数量 以 降低 成 本 ， 企 业 都 会 实施 客户 
挽留 计划 。 其 中 一 项 就 是 为 现 有 产品 和 服务 提供 卓越 的 支持 ， 以 防 顾客 
被 竞争 对 手 抢 走 。 


身 为 消费 者 ， 我 们 都 知道 支持 的 形式 多 种 多 样 。 电 话 支持 和 在 线 支 
持 是 最 主要 的 客户 支持 方式 。 电 话 支持 可 能 会 耗费 公司 一 大 笔 钱 ， 因 为 
打 进 客服 中 心 的 电话 越 多 ， 需 要 雇 更 多 人 来 回应 这 些 电话 。 使 用 在 线 即 
时 通话 技术 也 存在 这 个 问题 ， 因 为 这 些 技术 的 实施 也 都 需要 人 力 成 本 。 
但 如 果 是 以 网 站 作为 支持 手段 的 话 ， 则 不 论 白 天 黑夜 都 能 响应 任意 数量 
的 服务 请 求 ， 通 过 网 站 解决 的 对 客户 支持 越 多 ， 电 话 服务 中 心 或 者 客服 
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部 门 所 需要 的 员工 就 越 少 。 这 意味 着 能 为 企业 节省 大 量 的 费用 。 因 此 ， 
改进 网 站 的 搜索 可 用 性 可 以 减少 客服 接 到 的 电话 数量 ， 从 而 有 助 于 控制 
企业 的 运营 成 本 。 

让 我 们 看 看 以 缩减 产品 支持 的 运营 开支 为 目的 进行 搜索 可 用 性 改进 
时 ， 有 哪些 因素 会 决定 你 的 ROI。 


比如 说 ， 在 搜索 可 用 性 模型 中 为 计算 每 月 的 电话 开支 ， 你 将 用 到 以 
下 的 公式 : 
(每 月 独立 访客 人 数 x 客服 致电 率 ) x 
(每 小 时 客服 费用 x 处 理 时 间 ) = 月 电话 开支 


D 客服 致电 率 : 指 的 是 网 站 所 有 访问 者 中 可 能 会 致电 客服 中 心 的 人 
数 比率 。 依 据 我 们 的 经 验 ，15% 是 一 个 比较 合理 的 比率 。 


多 你 可 以 在 自己 的 网 站 上 提供 一 个 专用 的 客服 电话 号 码 ， 用 以 计 ; 


， 算 访 客 的 致电 比率 。 跟 进 这 个 专用 电话 号 码 的 打 入 数量 ， 除 以 访问 ， 
| 网 站 的 总 人 数 ， 就 是 你 的 客服 致电 率 。 1 


o 每 小 时 客服 费用 提供 客户 服务 的 开支 ， 按 小 时 计算 ， 例 知 30 
美元 。 不 同 的 企业 经 营 模 式 会 导致 客户 服务 的 开支 有 高 有 低 ， 因 
此 可 根据 需要 调整 金额 数量 。 我 们 假设 每 位 顾客 的 平均 处 理 时 间 
是 半 小 时 。 这 半 个 小 时 的 处 理 时 间 (0.5) 在 公式 中 保持 不 变 。 


! : 电话 服务 中 心 和 客服 中 心 以 平均 处 理 时 间 (AHT) 作为 指标 来 ， 
! 衡量 每 次 电话 业务 所 需 的 平均 时 长 。 作 为 考核 电话 服务 中 心 的 职员 ; 
; 业务 水 平 的 重要 指标 ， 包括 通话 保持 时 间 、 A 
; 次 通话 而 来 的 必要 任务 的 时 间 。 


上 月 电话 开支 月 电话 开支 就 是 各 个 预测 数值 相 乘 的 结果 。 


(每 月 独立 访客 人 数 x 客服 致电 率 ) Xx 
(每 小 时 客服 费用 x 处 理 时 间 ) = 月 电话 开支 


7.1 通过 网 站 类 型 来 衡量 搜索 可 用 性 号 123 


如 果 我 们 将 每 月 独立 访客 人 数 设 为 100 000， 客 服 致电 率 设 为 
15%， 每 小 时 客服 费用 设 为 50 美元 ， 而 AHT (平均 处 理 时 间 ) 
是 0.5， 那 么 月 成 本 计算 如 下 : 


(100 000 x 15%) x (50 美元 x 0.5) = 375 000 美元 


口 年 度 电话 开支 : 月 电话 开支 乘 以 12 就 是 年 度 电 话 开支 。 


通过 表 7-7， 表 7-8 和 表 7-9， 我 们 分 析 一 下 搜索 可 用 性 是 如 何 通 过 
减少 电话 支持 来 降低 客户 服务 费用 的 。 它 适用 于 电子 商务 网 站 、 个 人 银 
行 站 点 或 者 任何 其 他 网 站 ， 因 为 只 要 客户 拿 起 电话 ， 企 业 就 必须 承担 一 


笔 开 支 ， 而 如 果 客 户 能 够 自行 在 线 解决 ， 这 笔 钱 就 省 下 了 。 


表 7-7 ”改进 SEO 提升 流量 后 ， 客 户 支持 费用 增加 


每 小 时 客服 
致电 率 ”费用 (美元 ) 


当前 流量 和 ”每 月 独立 
预期 流量 访客 人 数 


当前 流量 100 000 
加 5% 105 000 
加 10% 110 000 
加 15% 115 000 


客服 


15% 
15% 
15% 
15% 


50 
50 
50 
50 


月 电话 开支 ”年 度 电话 开支 


(美元 ) 
375 000 
393 750 
412 500 
431 250 


(美元 ) 
4 500 000 
4 725 000 
4 950 000 
5 175 000 


通过 表 7-7 我 们 看 到 网 站 流量 的 提升 会 导致 客户 服务 运营 成 本 (或 
者 客服 部 门 开支 ) 的 增加 。 如 果 流 量 提 升 带 来 的 运营 成 本 增加 超过 了 网 
站 通过 SEO 获得 的 一 利 ， 那 么 就 算 流 量 增 加 了 15%， 这 次 SEO 也 可 能 
会 被 看 作 是 失败 的 。 换 句 话说， 如 果 通 过 进行 SEO 为 网 站 拉 来 的 每 一 位 
新 用 户 都 会 带 来 1 美元 的 一 利 ， 同 时 却 又 让 企业 花费 2 美元 用 于 运营 ， 
那么 这 些 多 出 的 运营 成 本 就 意味 着 这 次 SEO 最 终 失败 。 这 一 点 是 许多 网 


站 所 有 者 都 没有 预料 到 的 ， 通 常 也 很 少 对 此 进行 跟踪 研究 。 


改进 SEO 可 能 会 导致 企业 产生 原本 并 不 支持 或 者 预算 外 的 开支 。 这 
些 开支 包括 增加 的 运营 成 本 、 电 话 服务 中 心 或 客服 部 门 的 人 力 成 本 以 及 由 
于 来 电 数 量 的 增加 而 相应 提高 的 管理 成 本 (即使 是 在 仍 有 便利 的 情况 下 )。 
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现在 的 问题 是 , 我 们 应 该 怎样 利用 Web 可 用 性 来 降低 企业 的 运营 成 
本 呢 ? 第 一 步 就 是 要 找 出 用 户 需 要 、 但 却 很 难 在 网 上 找到 或 者 网 络 上 根 
本 没有 的 那些 信息 。 与 客服 经 理 、 客 服 代表 进行 面对面 的 交流 ， 旁 听 客 
户 支持 电话 ， 以 便 发 现 哪些 类 型 的 网 站 内 容 会 对 用 户 有 所 帮助 。 


gg 中 -要 想 减少 客服 来 中 的 数量 ， 可 以 在 网 站 中 的 FAQs 页 面 、 术 语 ! 
! 表 页 面 或 Howto 页 面 添加 支持 信息 。 


让 我 们 看 看 在 改善 Web 可 用 性 之 后 的 年 度 电 话 开支 。 表 7-8 中 的 客 
服 致电 率 递减 0.25%。 请 注意 此 时 年 度 电话 开支 的 变化 。 


表 7-8 ”提升 Web 可 用 性 后 ， 运 营 成 本 有 0.25% 的 降低 
当前 流量 和 ”每 月 独立 客服 每 小 时 客服 ”月 电话 开支 ”年度 电话 开支 


预期 流量 访客 人 数 致电 率 ”费用 (美元 ) “(美元 ) (美元 ) 

当前 流量 100 000 15.00% 50 375 000 4 500 000 
0% 100 000 14.75% 50 368 750 4 425 000 
0% 100 000 14.50% 50 362 500 4 350 000 
0% 100 000 14.25% 50 356 250 4 275 000 


表 7-8 中 假设 每 月 独立 访客 人 数 没有 增长 ， 但 Web 可 用 性 方面 有 着 
适度 的 改善 。 在 表 7-8 未 行 显示 的 最 乐观 情况 下 ， 客 服 致电 率 有 0.75% 
的 下 降 ， 从 15% 降 到 了 14.25%。 比 较 末 行 的 最 乐观 情况 与 第 一 行 的 基 
数 ， 不 难看 出 如 果 电 话 数量 减少 0.75%， 每 年 公司 就 能 节省 225 000 美 
元 (4 500 000 美元 减 去 4275 000 美元 ) 。 


表 7-9 显示 了 SEO 流量 增加 ， 同 时 来 电 数量 减少 时 发 生 的 情况 。 我 
们 并 不 是 在 老生 常 谈 , 因为 这 种 情况 下 的 SEO 和 Web 可 用 性 并 不 像 之 前 
的 模型 那样 效果 方向 一 致 : 从 ROI 的 角度 来 看 这 两 者 是 彼此 相对 立 的 。 
你 吸引 来 的 流量 越 多 ， 你 的 运营 开支 就 越 大 。 你 的 Web 可 用 性 越 好 ， 你 
的 运营 成 本 就 越 低 。 要 想 提高 一 利 ， 最 好 的 策略 就 是 既 增 加 流量 ， 又 通 
过 改善 搜索 效率 和 可 用 性 (也 就 是 我 们 所 说 的 搜索 可 用 性 ) 来 提升 效率 。 
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本 模型 显示 了 流量 、 客 服 电 话 以 及 年 度 电话 开支 三 者 之 间 的 联系 。 当 然 ， 
年 度 电话 开支 会 根据 各 项 数值 的 变化 而 变化 。 


表 7-9 增加 SEO 流量 并 减少 客服 电话 数量 





当前 流量 和 ” 每 月 独立 客服 每 小 时 客服 ”月 电话 开支 ”年 度 电 话 开支 
预期 流量 访客 人 数 致电 率 费用 (美元 ) (美元 ) (美元 ) 
当前 流量 100 000 15.00% 50 375 000 4 500 000 
加 5% 105 000 14.75% 50 387 188 4 646 250 
加 10% 110 000 14.50% 50 398 750 4 785 000 
加 15% 115 000 14.25% 50 409 688 4916 250 


也 许 你 会 发 现 因为 流量 的 增长 而 产生 了 更 多 运营 开支 ， 而 通过 改进 
网 站 的 搜索 可 用 性 并 不 能 使 其 下 降 到 理想 的 数额 。 不 过 从 另 一 方面 来 说 ， 
改善 搜索 可 用 性 确定 可 能 降低 你 的 运营 成 本 以 及 客户 转化 成 本 ， 使 预算 
中 能 拨 出 额外 的 经 费 ， 通 过 其 他 搜索 引擎 营销 手段 (例如 按 点 击 付费 ) 
来 增加 流量 。 


7.2 员工 内 部 网 的 搜索 可 用 性 


在 大 部 分 SEO 专业 人 员 和 看 来 ,内 部 网 可 能 是 最 无 关 紧 要 的 ， 因为 绝 
大 多 数 内 部 网 和 商业 搜索 引擎 之 间 一 点 关联 都 没有 。 然 而 ， 内 部 网 与 其 
用 户 之 间 确 实 有 关 ， 尤 其 是 与 他 们 在 网 站 内 完成 各 种 任务 所 花 的 时 间 息 
息 相 关 ， 这 些 任务 可 能 是 查询 某 位 同事 的 电话 分 机 号 码 ， 人 力 资源 人 员 
更 改 地 址 表格 等 ， 由 于 这 些 任 务 能 否 有 效 执行 关系 到 员工 的 工作 效率 ， 
内 部 网 也 应 当成 为 改善 搜索 可 用 性 的 主要 对 象 之 一 。 


J es 与 共 让 员工 在 一 个 业 杰 的 界面 上 波 刘 时间， 个 不 如 让 他 们 用 这 
: 些 时 间 来 为 企业 赢利 。 


va 


然而 在 多 数 时 候 内 部 网 总 是 被 扔 到 一 边 ， 沦 为 边缘 项 目 。 很 多 人 都 
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认为 只 要 员工 能 够 登录 ， 内 部 网 就 算 成 功 了 。 其 实 他 们 忽视 了 员工 在 这 
些 结构 混乱 的 网 站 中 被 无 谓 的 折腾 所 浪费 的 时 间 。 让 我 们 看 看 如 何 通过 
在 公司 内 部 网 中 改善 搜索 可 用 性 ， 降 低 公司 的 运营 开支 。 


I . 由 于 没有 掌握 确切 原因 ， 许 多 管理 人 员 不 得 不 为 获得 “并 
， 作 率 ” 而 付出 双 售 薪资 。 : 


和 


除了 缩减 任务 时 间 之 外 ， 构 建 内 部 网 所 需 的 研究 还 有 很 多 。 本 书 的 
主题 并 不 是 如 何 设计 内 部 网 ， 但 我 们 希望 说 明 的 是 ， 如 果 员 工 在 内 部 网 
能 很 方便 寻找 信息 ， 必 然 有 助 于 企业 缩减 开支 。 


比如 说 ， 计 算 提 高 员工 效率 后 的 内 部 网 每 月 使 用 开支 时 ， 你 将 用 到 
以 下 的 公式 : 
(员工 数量 x 每 月 内 部 网 使 用 时 间 ) x 平 均 小 时 成 本 
= 内 部 网 每 月 使 用 开支 


D 员工 数量 : 在 本 模型 中 我 们 使 用 100 来 作为 员工 的 数量 。 因 为 员 
工 数量 少 于 100 的 企业 基本 没 必要 使 用 内 部 网 。 不 过 也 有 例外 ， 
比如 公司 的 大 部 分 员工 都 是 远程 工作 , 使 用 内 部 网 则 可 以 实现 便 
捷 的 交流 和 文件 传输 。 

口 每 月 内 部 网 使 用 时 间 : 我 们 假设 此 项 基数 为 1 小 时 。 

口 平均 小 时 成 本 : 也 就 是 一 位 员工 的 平均 小 时 成 本 。 企 业 不 同 ， 各 
自 的 平均 小 时 成 本 自然 也 有 不 同 。 

D 内 部 网 每 月 使 用 开支 : 内 部 网 每 月 使 用 开支 就 是 各 个 预 设 数值 相 
乘 的 结果 。 


(员工 数量 x 每 月 内 部 网 使 用 时 间 ) xX 平均 小 时 成 本 
= 内 部 网 每 月 使 用 开支 


如 果 我 们 将 员工 数量 设 为 100， 每 人 每 月 1 小 时 的 使 用 时 间 ， 平 
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均 小 时 成 本 为 80 美元 ， 那 么 每 月 使 用 开支 的 计算 如 下 : 
(100 x 1)x80 美元 =8 000 美元 


DO 内 部 网 每 年 使 用 开支 : 内 部 网 每 月 使 用 开支 乘 以 12 就 得 到 了 每 
年 使 用 开支 。 


表 7-10 显示 了 在 提高 员工 使 用 内 部 网 的 效率 后 , 运营 成 本 开始 快速 


降低 。 
表 7-10 ”通过 提升 员工 效率 来 缩减 开支 


员工 ”每 月 内 部 网 使 《平均 小 时 成 ”内 部 网 每 月 使 《内 部 网 每 年 使 年 收益 
数量 。 用 时 间 ( 小 时 ) ”本 (美元) 。 用 开支 (美元 ) ”用 开支 (美元 ) (美元 ) 
100 1.00 80 8 000 96 000 2 700 000 
100 0.75 80 6 000 72 000 2 835 000 
100 0.50 80 4 000 48 000 2 970 000 
100 025 80 2 000 24 000 3 105 000 
表 7-10 完美 地 体现 了 “时 间 就 是 金钱 " 。 让 公司 内 部 网 上 的 信息 更 
容易 找到 ， 你 就 减少 了 员工 浪费 在 上 面 的 时 间 ， 使 他 们 有 更 多 时 间 用 于 


为 公司 赢利 。 
7.3 ”常见 的 搜索 可 用 性 目标 


我 们 已 经 了 解 了 不 同类 型 网 站 的 一 些 常 见 主要 目标 。 现 在 我 们 来 看 
看 所 有 类 型 网 站 共有 的 普遍 的 搜索 可 用 性 目标 。 


7.3.1 靠 前 的 SERP 排名 
首先 ， 我们 需要 重新 审视 对 SERP 排名 第 一 的 看 法 。 


1 ”如果 你 的 网 站 在 SERP 中 排名 第 一 ， 但 是 用 户 来 到 你 的 网 站 后 ， 
: 却 找 不 到 想 要 的 信息 ， 那 么 这 个 排名 实际 上 会 对 你 公司 的 名 痊 造 成 
， 视 害 。 它 会 造成 业 料 的 用 户 体验 ， 亦 是 精 楼 的 唱 牌 体验 ， 从 而 使 ， 
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只 有 当 SERP 的 排名 能 够 引领 用 户 前 往 你 的 网 站 ， 并 有 效 帮助 他 们 
得 到 他 们 想 要 的 内 容 时 ， 排 名 第 一 才 有 实质 意义 ， 也 才能 直接 或 间接 地 
促进 企业 琢 利 。 也 只 有 当 SERP 的 排名 与 你 的 客户 转化 率 紧 密 联 系 在 一 
起 时 ， 改 进 SEO 所 做 的 努力 才 会 体现 出 真正 的 价值 。 





我 们 雪 要 重新 审视 对 ERp 排名 第 一 的 看 法 。 





设想 你 是 一 位 客户 , 正在 考虑 从 两 个 专业 从 事 SEO 的 公司 中 选择 一 
个 。A 公司 表明 他 们 能 够 针对 10 个 非常 重要 的 关键 词 进行 优化 ， 让 你 的 
网 站 6 个 月 中 保持 在 这 10 个 关键 词 的 搜索 结果 排名 第 一 , 能 使 你 的 网 站 
的 自然 流量 方面 有 25% 的 增长 。 


B 公司 表明 他 们 能 够 在 自然 流量 方面 让 你 的 网 站 达到 类 似 的 增长 ， 
同时 表示 该 流量 的 增长 会 在 6 个 月 中 带 来 超过 150 000 美元 的 新 增 销售 
额 ， 其 中 90% 的 交易 都 来 自 于 新 访问 者 。 而 且 在 这 些 新 访问 者 中 ，30% 
会 回 到 网 站 购买 其 他 商品 ， 同 时 还 会 有 10% 的 访问 者 进行 E-mail 订阅 。 
除 此 之 外 ， 根 据 B 公司 提供 的 以 往 的 客户 数据 ， 我 们 可 以 预期 有 15% 的 
E-mail 订阅 者 会 在 12 个 月 中 进行 3 次 平均 金额 在 65 美元 以 上 的 购买。 
dl 所 亩 用 户 转化 ， 可 以 是 用 户 购买 了 菜 件 商品 ， 或 者 是 下 载 了 菜 

1 个 文件 ， 也 可 能 是 用 户 被 吸引 到 革 个 类 型 的 页 面 ， 从 而 通过 广告 给 ， 

;你 带 来 更 多 收入 。 你 需要 针对 自己 的 企业 性 质 为 用 户 转化 及 用 户 转 ， 


AN 
人 
U 
4 


通过 对 ROI 和 数字 、 人 金额 进行 一 般 分 析 ， 绝 大 部 分 企业 都 会 倾向 于 
选择 B 公司 。 

可 能 你 想 跟 踪 优化 效果 , 但 可 能 因为 受到 诸如 Web 分 析 这 样 的 技术 
限制 或 者 是 市 场 能 力 方面 的 限制 而 力 有 不 逮 。 
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因此 SEO 专业 人 员 应 当 和 市 场 人 员 保 持 协作 ， 以 便 衡量 SEO 改进 
对 用 户 转化 率 所 做 的 贡献 。 这 能 让 市 场 专 家 认识 到 与 其 可 能 带 来 的 回报 
相 比 ， 对 网 络 进 行 SEO 的 付出 是 经 济 合 算 的 。 


和 


7.3.2 ”跳出 率 


用 户 只 浏览 了 登录 页 面 就 离开 的 行为 , 我 们 称 为 用 户 跳出 (bounce)。 
如 果 有 100 位 用 户 登录 了 A 页面， 而 其 中 40% 在 没有 访问 其 他 页 面 的 情 
况 下 离开 了 网 站 ， 那 么 A 页 面 的 跳出 率 就 是 40%。 


SEO 专业 人 员 都 想 知道 商业 搜索 引擎 如 何 (或 者 是 否 ) 计算 跳出 率 。 
搜索 引擎 确实 会 在 其 网 页 排名 算法 中 考量 跳出 率 (bounce rate) 因素 , 但 
我 们 无 法 得 知 这 一 因素 所 占 的 权重 是 多 少 。 不 管 怎样 ， 在 衡量 你 的 网 站 
的 跳出 率 时 ， 收 集 用 户 反馈 比 猜测 搜索 引擎 的 算法 要 重要 得 多 。 我 们 会 
在 第 9 章 讨 论 如 何 收集 用 户 反馈 。 


跳出 率 本 身 无 法 说 明 任何 问题 。 高 跳出 率 可 能 表明 用 户 体验 很 糟糕 ， 
或 者 恰恰 相反 ， 可 能 用 户 很 快 找到 想 要 的 内 容 ， 从 而 离开 你 的 网 站 继续 
前 进 。 


研究 正面 的 跳出 率 时 ， 我 们 以 用 户 进行 比较 式 购买 的 电子 商务 网 站 
为 例 。 用 户 可 能 会 在 几 分 钟 之 内 访问 三 个 不 同 的 网 站 ， 以 比较 同一 双 鞋 
的 价格 , 作出 决定 后 再 回来 完成 购买 。 在 用 户 进行 比较 式 购买 的 情况 下 ， 
这 些 经 常用 以 比较 的 页 面 的 跳出 率 一 般 都 很 高 ， 但 是 用 户 的 确 在 很 短 时 
间 内 就 找到 了 他 们 想 要 的 东西 。 


正面 的 高 跳出 率 还 包括 一 些 能 够 很 快 完成 的 任务 ， 例 如 查找 电话 号 
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码 、 商 铺位 置 或 者 其 他 一 些 在 首页 或 者 登录 页 面 就 能 完成 的 任务 。 


而 一 旦 你 的 SERP 排名 无 法 匹配 页 面 内 容 、 无 法 迎合 用 户 意 图 或 者 
让 用 户 很 难 找到 需要 的 信息 时 ， 你 的 网 站 中 就 会 发 生 负面 的 跳出 。 如 果 
你 的 信息 线索 很 薄弱 ， 或 者 用 户 感觉 自己 抵达 了 错误 的 页 面 ， 或 者 他 们 
在 登录 页 面 上 找 不 到 通 往 自己 想 要 内 容 的 链接 ， 你 就 不 得 不 面 对 这 种 负 
面 的 跳出 。 


因此 ， 与 其 简单 粗暴 地 试图 降低 或 提高 跳出 率 ， 不 如 以 用 户 的 目标 
为 出 发 点 来 改善 (增加 或 减少 ) 跳出 率 。 让 你 的 SERP 结果 能 更 准确 地 
反映 出 页 面 的 内 容 ， 以 此 来 改善 你 的 总 跳出 率 。 你 的 内 容 和 用 户 的 意图 
相关 性 越 高 ， 你 的 跳出 率 就 会 越 好 。 比 如 ， 对 于 那些 能 帮助 用 户 很 快 完 
成 任务 (例如 查找 电话 号 码 ) 的 页 面 ， 跳 出 率 就 会 更 高 ， 而 对 于 分 类 页 
这 样 用 于 引领 用 户 深 入 发 据 的 页 面 ， 跳 出 率 就 会 更 低 。 


7.3.3 ”网 站 使 用 时 间 和 页 面 浏览 量 


网 站 使 用 时 间 (time on site) 是 一 种 Web 分 析 指 标 ， 用 于 衡量 用 户 
在 网 站 上 花费 的 总 时 长 。 页 面 浏览 量 则 是 一 个 用 户 在 网 站 中 一 次 浏览 过 
的 页 面 数 量 。 


许多 互联 网 从 业 人 员 都 认为 网 站 使 用 时 间 越 长 、 页 面 浏览 量 越 高 ， 
那么 网 站 的 表现 就 越 好 。 但 是 和 跳出 率 一 样 ， 我 们 以 往 对 网 站 使 用 时 间 
和 页 面 浏 览 量 的 看 法 可 能 存在 着 误区 。 


仅 赁 网 站 使 用 时 间 、 页 面 浏览 量 的 数据 ， 你 不 会 知道 为 什么 一 位 用 
户 在 你 的 网 站 上 花 了 2 分 钟 浏览 了 3 个 页 面 ， 也 不 会 知道 为 什么 另 一 位 
用 户 在 你 的 网 站 上 花 了 3 分 钟 浏览 了 5 个 页 面 。 这 些 Web 分 析 数 据 只 是 
一 些 干 巴巴 的 数字 而 已 ， 它 们 不 能 告诉 你 为 什么 用 户 会 做 出 如 此 种 种 的 
行为 。 你 也 许 会 认为 是 自己 的 内 容 吸 引 了 用 户 ， 让 他 们 在 网 站 上 花费 了 
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更 长 时 间 ， 浏 览 了 更 多 页 面 。 但 是 事实 可 能 完全 相反 。 更 长 的 使 用 时 间 
和 更 多 的 页 面 浏览 量 也 可 能 意味 着 用 户 在 网 站 中 踩 上 了 弹簧 高 路 ,无 法 
找到 自己 想 要 的 信息 ， 结 果 耗 费 了 比 预 期 更 长 的 网 站 使 用 时 间 。 


另 一 方面 ， 更 短 的 网 站 使 用 时 间 和 更 少 的 页 面 浏览 量 往往 被 视 为 网 
站 无 法 吸引 用 户 。 但 这 也 可 能 是 错误 的 ， 因 为 用 户 可 能 很 快 就 找到 了 想 
要 的 东西 ， 仅 仅 花 了 30 秒 钟 、 浏 览 了 2 个 页 面 就 满意 地 离开 了 。 


问题 在 于 ， 网 站 使 用 时 间 、 页 面 浏览 量 和 跳出 率 一 样 ， 没 有 提供 足 
够 的 信息 让 我 们 推断 为 什么 用 户 会 在 网 站 上 花费 这 么 多 或 这 么 少 的 时 
间 。 如 果 确 实 需要 理解 用 户 的 行为 ， 我 们 只 有 在 进行 可 用 性 测试 之 后 才 
可 能 开始 理解 数字 背后 的 “为 什么 ”。 


mm 


本 章 内 容 要 点 如 下 。 

口 企业 挣 钱 的 方式 不 外 平 两 种 ， 要 么 增加 营业 收入 ， 要 么 降低 运营 
成 本 。 搜 索 可 用 性 有 助 于 实现 这 两 个 目标 。 

口 在 开发 搜索 可 用 性 模型 时 ， 请 使 用 实际 数据 。 否 则 每 月 预 估 的 误 
差 会 在 年 结果 中 被 放大 到 12 倍 。 

口 在 开发 搜索 可 用 性 模型 时 最 好 使 用 历史 数据 。 如 果 你 手 上 没有 历 
史 数 据 ， 可 以 使 用 第 三 方 数据 ， 或 者 SWAG 出 来 。 

口 在 开发 模型 时 最 重要 的 是 要 准确 创建 客户 及 其 管理 层 的 期 望 值 。 
如 果 有 必要 的 话 ， 可 以 给 出 一 个 数值 范围 来 估算 结果 。 

D 网 站 原本 的 导航 越 差 ， 越 难 让 人 找到 相关 信息 ， 就 越 容易 通过 改 
进 搜索 可 用 性 来 提高 ROI。 

D 很 多 公司 每 年 都 会 流失 10% 的 顾客 。 改 进 搜索 可 用 性 可 以 让 网 站 
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的 产品 和 支持 信息 更 容易 被 发 现 ， 从 而 减少 客户 流失 。 

口 改善 搜索 可 用 性 可 以 让 内 部 网 的 内 容 更 容易 被 发 现 ， 从 而 提升 员 
工 的 生产 效率 。 . 

口 如 果 你 的 网 站 在 SERP 中 排名 第 一 , 但 是 用 户 点 击 SERP 结果 后 ， 
在 你 的 网 站 上 却 找 不 到 想 要 的 信息 ， 那 么 这 个 排名 反而 可 能 会 损 
害 网 站 的 名 誉 。 

Q 跳出 率 很 容易 被 误 读 。 要 知道 高 跳出 率 也 可 能 意味 着 用 户 在 登录 
页 面 就 已 经 发 现 了 自己 要 找 的 内 容 ， 因 而 可 以 从 容 离开 你 的 网 
站 。 

Q 网 站 使 用 时 间 、 页 面 浏览 量 和 跳出 率 一 样 ， 也 很 容易 被 误 读 。 使 
用 时 间 越 长 并 不 一 定 表示 你 的 网 站 让 用 户 获 得 了 更 好 的 体验 ， 它 
也 可 能 表示 用 户 必 须 花费 更 多 努力 才能 找到 想 要 的 内 容 。 页 面 浏 
览 量 也 是 这 个 道理 。 

口 为 了 理解 那些 产生 各 种 Web 分 析 数 据 〈 例 如 跳出 率 、 网 站 使 用 时 
间 和 页 面 浏 览 量 ) 的 行为 ， 我 们 需要 进行 可 用 性 测试 。 
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身 为 SEO 专业 人 员 , 我们 有 着 独一无二 的 机 会 ， 可 以 接触 每 一 个 与 
网 站 相关 的 从 业者 或 对 网 站 感 兴趣 的 人 。 对 这 些 人 都 加 以 培训 ， 让 他 们 
能 够 帮助 你 完成 搜索 可 用 性 方面 的 目标 ， 这 对 你 而 言 真是 有 百 利 而 无 一 
害 。 接 触 每 一 个 参与 者 ， 包 括 文案 、 开 发 者 、 营 销 人 员 以 及 设计 师 ， 同 
样 也 会 有 助 于 为 网 站 提升 搜索 可 用 性 。 


这 并 不 是 说 一 个 SEO 专业 人 员 就 能 在 一 夜 之 间 改 变 整个 企业 的 文 
化 。 那 只 可 能 是 一 种 错觉 。 但 你 的 确 可 以 对 此 产生 重大 的 影响 力 。 本 章 
将 会 向 你 介绍 网 站 搜索 可 用 性 的 所 有 利益 相关 者 ， 并 且 帮 助 你 了 解 其 中 
每 一 个 角色 的 视野 。 | 


8.1 栅栏 上 的 洞 : 有 关 视 野 的 故事 


吉米 是 我 们 故事 中 的 主人 公 ， 他 以 前 总 是 站 在 棒球 场 外 ， 通 过 木头 
栅栏 上 靠近 三 垒 的 一 个 2 英寸 小 洞 来 看 比赛 。 他 看 到 一 个 人 站 在 垒 边 ， 
往 前 方 注视 大 概 半 个 小 时 ， 然 后 突然 跑 开 ， 只 是 为 了 换 下 一 个 人 过 来 做 
闻 样 的 事 。 来 来 去 去 的 人 只 是 穿着 上 有 点 不 同 而 已 。 
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而 且 ， 每 隔 一 段 时 间 ， 就 会 有 一 个 人 跑 过 来 站 在 垒 上 ， 几 分 钟 之 后 
又 跑 出 视野 。 这 些 人 不 会 在 这 停留 太 久 。 


偶尔 垒 手 会 接 住 一 个 球 ， 并 很 快 丢 掷 出 去 。 有 时 候 吉米 还 能 听 到 观 
众 席 那 边 传 来 巨大 的 呼喊 声 。 


吉米 有 关 棒 球 比赛 的 认 知 范围 就 被 局 限 在 这 个 栅栏 上 的 洞 中 〈 见 图 
8-1)。 





图 8-1 吉米 对 于 棒球 比赛 的 认 知 有 限 


吉米 对 棒球 比赛 的 认 知 与 你 构建 网 站 的 情形 何其 相似 ? 你 对 相关 参 
与 者 的 认 知 越 丰富 ， 就 越 有 可 能 更 好 地 迎合 商业 利益 、 用 户 需求 ， 并 提 
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升 网 站 的 搜索 可 用 性 。 
8.2 ”提升 搜索 可 用 性 需 “ 举 全 村 之 力 ”“ 


很 多 技能 都 有 助 于 提升 搜索 可 用 性 。 要 想 设计 出 便于 查找 的 内 容 和 
便于 使 用 的 界面 ， 相 关 的 每 一 项 技能 都 至 关 重要 。 


在 这 个 过 程 中 牵涉 的 每 一 个 人 都 有 可 能 为 搜索 可 用 性 带 来 正面 或 负 
面 的 影响 。 后 续 章 节 描 述 了 在 企业 中 人 们 扮演 的 一 些 角色 ， 或 许 这 些 角 
色 还 有 其 他 名 称 ， 但 就 其 对 搜索 可 用 性 的 影响 来 说 ， 名 称 并 不 是 重要 的 
问题 。 当 你 遇 到 这 些 人 时 ， 你 自然 就 会 明白 他 们 承担 的 责任 是 什么 。 你 
需要 知道 的 是 他 们 分 别 会 如 何 影 响 网 站 的 搜索 可 用 性 。 


有 些 互联 网 从 业者 可 能 在 日 常 工作 中 同时 扮演 多 个 角色 。 他 们 也 
许 既 是 图 形 设计 师 ， 又 撰写 广告 文案 ， 或 者 既是 信息 架构 师 ， 又 是 可 
用 性 人 员 。 为 了 清楚 地 说 明 ， 我 们 将 单独 阐述 这 些 角色 ， 并 分 析 各 个 
角色 之 间 的 技能 将 如 何 关联 并 对 搜索 可 用 性 造成 影响 。 接 下 来 ， 就 让 
我 们 来 看 看 图 形 设计 师 、 文 案 人 员 、 市 场 沟通 专员 、 可 用 性 人 员 、 管 
理 层 、 市 场 调研 人 员 、IT 人 员 以 及 信息 构架 师 都 是 如 何 影响 网 站 的 搜 
索 可 用 性 的 。 


8.2.1 图 形 设计 师 与 搜索 可 用 性 


图 形 设计 师 让 网 页 看 上 去 诱 人 、 富 有 吸引 力 。 同 时 他 们 的 责任 还 包 
括 清 晰 地 表达 数据 ， 创 建 持续 的 图 形 风格 ， 以 及 在 视觉 上 展示 并 传达 网 
站 的 功能 。 对 于 搜索 可 用 性 来 说 ， 图 形 设计 师 所 做 的 决定 非常 重要 ， 因 
为 他 们 对 视觉 的 操控 力 将 影响 用 户 浏 览 网 页 的 方式 和 方向 。 


@ 举 全 村 之 力 (It takes a village to) 源 自 非洲 谚语 “养育 一 个 孩子 需 举 全 村 之 力 ”(I 
takes a village to raise a child) ， 形 容 每 一 个 参与 者 都 有 不 可 推卸 的 责任 。 一 一 译 者 注 
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1. 吸引 用 户 注意 力 的 图 形 设 计 技巧 


通过 运用 图 形 设计 技巧 ， 我 们 可 以 让 某 个 页 面 元 素 迅速 吸引 用 户 的 
注意 力 , 也 可 以 让 它 完 全 融和 到 背景 中 去 ， 让 人 几乎 注意 不 到 它 的 存在 。 
越 是 有 冲击 力 的 技巧 ， 就 越 能 集中 用 户 的 注意 力 ， 与 此 同时 ， 页 面 的 其 
他 元 素 能 吸引 的 注意 力也 就 越 少 。 





对 于 搜索 可 用 性 未 说， 图形 设 计 师 所 做 的 决定 非常 
重要 ， 因 为 他 们 对 视 常 的 标 控 力 将 影响 用 产 如 何 寻 读 、 
阅读 和 浏览 网 页 。 





2. 并 不 是 所 有 的 元 素 都 是 最 重要 的 
我 们 都 看 到 过 那些 所 有 元 素 都 一 哄 而 上 ， 和 争夺 注意 力 的 页 面 。 


”网 页 上 并 不 是 每 一 个 元 素 都 是 最 重要 的 。 网 站 首页 最 容易 患 上 这 种 
“什么 都 重要 ”的 病 ， 而 且 这 种 病症 经 常会 延续 到 下 级 页 面 中 去 。 


让 所 有 元 素 看 上 去 都 同等 重要 ， 其 实 是 在 告诉 用 户 什么 都 不 重要 ， 
这 和 你 的 初衷 恰恰 是 背道而驰 的 。 除 此 之 外 , 这 样 的 网 页 往往 拥挤 不 堪 ， 
会 让 用 户 感到 困扰 ， 甚 至 是 车 恼 他 们 。 





网 页 上 并 不 是 得 一 个 元 素 都 是 最 重要 的 。 





表达 不 清 还 只 是 问题 的 浅 层 部 分 。 对 你 来 说 最 重要 的 是 ， 你 的 网 站 
如 果 不 能 建立 视觉 上 的 层级 关系 ， 用 户 来 到 网 站 后 将 无 法 找到 想 要 的 东 
西 ， 最 终 只 能 离弃 你 的 网 站 ， 前 往 竞争 对 手 那里 。 


3. 如 何 为 搜索 可 用 性 创建 视觉 层级 关系 
为 获得 用 户 注意 力 而 进行 设计 时 ， 最 佳 指导 方针 是 以 稳妥 为 主 ， 从 
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神 击 力 最 小 的 技巧 开始 ， 然 后 以 你 自己 的 方式 逐渐 加 强 。 我 们 可 以 查看 
网 站 分 析 数 据 或 者 进行 可 用 性 测试 ， 以 便 监测 自己 采用 的 设计 方式 是 否 
改变 了 用 户 的 行为 。 

请 记 住 ， 以 下 所 述 只 是 普遍 的 指导 方针 ， 而 非 完 全 绝对 。 

@ 粗 体 、 下 划 线 以 及 文本 颜色 


使 用 粗 体 、 带 下 划 线 以 及 不 同 颜色 的 文本 是 一 些 效果 较为 微弱 的 注 
意 力 吸引 技巧 。 这 些 技巧 应 用 在 页 面 的 主要 内 容 部 分 非常 有 效 ， 便 于 用 
户 寻 读 各 种 广告 语 、 链 接 和 副标题 。 


你 可 以 为 关键 词 设置 粗 体 、 下 划 线 或 者 不 同 的 文本 颜色 来 吸引 用 户 
的 注意 力 。 而 持续 提供 这 种 信息 线索 会 增加 用 户 在 网 站 上 浏览 的 时 间 以 
及 页 面 浏 览 量 。 

图 形 设计 师 在 网 页 上 常 犯 的 错误 之 一 就 是 不 让 访问 者 知道 哪些 文本 
可 以 点 击 ， 哪 些 文本 又 不 可 以 。 在 图 8-2 左边 的 示例 中 ， 哪 些 文本 可 以 
点 击 ? 是 Download, 还 是 free white paper? 或 者 是 短语 How to Maximize 
Your Email Campaigns? 实际 上 依据 我 们 的 经 验 ， 这 些 文本 看 上 去 统统 不 
能 点 击 。 相 对 的 ， 在 右边 的 示例 中 ， 可 点 击 的 文本 就 清楚 多 了 。 


请 记 住 ， 用 户 在 移动 他 们 的 鼠标 之 前 已 确定 哪些 是 他 们 将 要 点 击 的 
文本 。 





Download our free white paper Download our free white paper 
about "How to Maximize Your about "How to Maximize Your 
Email Campaigns.” Email Campaigns.” 





图 8-2 ”哪个 示例 清楚 地 向 用 户 展示 出 可 以 点 击 的 文本 


可 以 通过 测试 来 弄 清 加 粗 、 下 划 线 或 不 同 颜色 这 三 种 技巧 将 分 别 如 
何 增加 或 减少 用 户 的 网 站 使 用 时 间 和 平均 页 面 浏览 量 。 
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1 1 请 保留 超 链接 的 下 划 线 。 有 些 网 站 为 链接 文字 添加 了 下 划 线 ，， 
1 同时 改变 了 它们 的 颜色 ， 还 有 些 网 站 在 文章 中 只 添加 链接 文字 的 下 ; 
; 划 线 。 经 常 来 访 的 用 户 比 那 些 只 来 访 一 到 两 次 的 用 户 更 容易 接受 网 ， 


1 


! 站 自 定 的 惯例 。 尽 管 如 此 ， 如 果 你 希望 用 户 能 一 望 即 知 哪些 文本 是 1 
' 起 链接 ， 请 给 它们 添加 下 划 线 。 : 


@ 图 形 


精心 设计 的 图 形 可 以 轻易 捕获 用 户 的 注意 力 ， 因 为 人 的 视线 自然 而 
然 地 会 被 那些 看 上 去 美观 的 事物 吸引 。 好 莱 坞 深 说 此 道 。 你 什么 时 候 看 
过 演员 都 长 相 平 平 的 电影 ? 演员 长 相 平 平 的 电影 都 不 卖座 。 只 有 演员 魅 
力 非凡 ， 电 影 才 能 吸引 更 多 的 人 走 进 影院 。 


在 互联 网 世界 也 是 如 此 。 如 果 图 形 设计 得 漂亮 ,在 视觉 上 会 比 HTML 
文本 更 有 魅力 ， 也 会 比 仅仅 只 是 粗 体 、 下 划 线 或 者 不 同 颜色 的 文本 要 更 
快 获得 注意 力 。 人 的 目光 总 是 自然 地 从 颜色 灰暗 的 区 域 移 向 色泽 明丽 的 
区 域 。 

有 些 时 候 ， 用 户 会 点 击 更 多 图 片 ， 而 不 是 文字 。 有 些 时 候 则 相反 。 
一 个 悟性 高 的 图 形 设计 师 知道 什么 时 候 只 用 图 片 ， 什 么 时 候 只 用 文本 ， 
或 者 什么 时 候 将 两 者 搭配 使 用 以 加 强 信 息 线索 ， 并 提高 客户 转化 率 。 


在 图 8-3 和 图 8-4 中 ， 只 是 从 文本 到 图 片 的 简单 转变 ,行动 号 召 
Compare Prices 就 获得 了 更 高 的 点 击 率 ， 客 户 转化 率 也 随 之 提升 了 。 








Nikon Coolplix 5200 5MP Digital Camera with 3x Optieal 

Zoom 

啤 帘 帘 六 人 

Imroducing the first digital camera to remove redeye in the ¢amera--the Nikon Cooipix 


-$5200. This metat-bodied compact al Carmera foatures a .. 
: pm ose ch Redo aries 











图 8-3 ”这 个 相机 广告 的 行动 号 召 Compare Prices 只 是 简单 的 文本 链接 形式 
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Nikon Coolpix 5200 5MP Digital Camera with 3x Optical 
Zoom 
诡 窒 次 妆 





roducing the first digital camera to remove Yedsye in ine 5ambra-ine Comp pik 6 
3 Nikon Coolpix 5200. This metal-bodied compac! digital camera features 一 
© 9. ReadiMore 于 2 gtores 
Research Ht | Add to F avortes | Ermail to Frieng 





图 8-4 通过 把 Compare Prices 链接 改 成 图 片 ， 并 加 上 圆 角 ， 使 之 突出 
于 背景 颜色 ， 更 多 用 户 响 应 了 这 一 行动 号 召 


@ 声音 和 动画 


你 是 否 收 到 过 音乐 生日 贺卡 ， 就 是 那 种 当 你 打开 时 会 播放 生日 快乐 
音乐 的 贺卡 ? 接 到 贺卡 的 那 一 瞬间 ， 你 甚至 都 不 会 去 注意 里 面 夹 了 多 少 
礼金 ， 因 为 你 所 有 的 注意 力 都 被 那 段 音 乐 牢 牢 地 占据 了 。 


网 页 上 的 声音 和 动画 就 像 生日 贺卡 中 的 音乐 一 样 能 快速 地 吸引 你 的 
注意 力 。 如 果 你 真 的 想 获得 用 户 的 注意 ， 那 就 撤除 所 有 其 他 元 素 ， 放 上 
一 段 带 声音 的 Flash 影片 。 由 于 它们 播放 时 需要 用 户 高 度 的 注意 力 , 不 用 
多 加 说 明 ， 用 户 就 已 明白 运用 了 声音 和 动画 的 文件 处 于 你 网 站 的 层级 项 
端 ， 包 含 你 最 想 强调 的 内 容 。 

不 过 这 里 仍 需 提 醒 一 下 。 如 果 你 准备 使 用 声音 ， 请 给 用 户 明确 的 音 
量 的 控制 权 ， 以 及 关闭 声音 的 选择 权 。 最 好 将 声音 设 为 默认 关闭 ， 让 用 
户 自己 决定 是 否 打开 。 因 为 ， 从 扬声器 里 突然 进发 出 声音 往往 会 让 用 户 
感到 厌烦 ， 或 者 在 他 们 工作 时 造成 困窘 。 

如 果 你 打算 使 用 Flash, 请 确保 运用 这 项 技巧 能 够 对 你 所 要 传达 的 信 
息 有 所 提升 ， 而 不 要 偏离 方向 。 如 果 运 用 得 当 ， 动 画 内 容 会 吸引 用 户 响 
应 你 的 行动 号 召 ， 同 时 帮助 用 户 完 成 他 们 的 目标 。 但 如 果 动 画 分 散 了 用 
户 的 注意 力 或 妨碍 他 们 完成 任务 ， 就 会 起 到 反作用 ， 往 往 导 致 他 们 愤然 
离开 。 


除 此 之 外 ， 商 业 Web 搜索 引擎 并 不 太 喜 欢 Flash。 尽 管 搜索 蜂 蛛 能 
够 抓 取 Flash 的 内 容 ,但 最 终 排名 靠 前 的 绝 大 部 分 网 页 都 不 是 完全 由 了 Flash 
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构建 的 。 
8.2.2 网络 文案 与 搜索 可 用 性 


我 们 在 互联 网 上 阅读 信息 时 ， 所 用 的 方式 和 阅读 印刷 品 时 所 用 的 并 
不 相同 。Web 用 户 只 是 大 致 地 扫 读 文字 ， 寻 找 触发 关键 词 ， 然 后 点 击 那 
些 信息 线索 显著 、 能 够 激发 他 们 兴趣 的 图 片 或 文本 。 


只 有 在 他 们 找到 了 与 查询 目标 相 吻 合 的 详细 信息 ， 并 希望 对 该 主题 
有 更 深 了 解 时 ， 才 会 进行 传统 意义 上 的 阅读 。 

而 你 的 文案 ， 要 么 能 鼓励 用 户 继续 访问 网 站 的 其 他 页 面 ， 要 么 使 用 
户 困惑 不 已 ， 只 得 点 击 后 退 按钮 回 到 SERP 页 面 重新 搜索 。 


1. 不 要 让 文案 失去 信息 线索 


网 站 访问 者 通过 夹 在 文案 的 字里行间 的 线索 和 链接 在 互联 网 中 导 
航 ， 这 和 人 们 利用 路 牌 在 街道 上 导航 的 原理 是 一 样 的 。 如 果 你 的 网 站 文 
案 中 没有 提供 正确 的 提示 ， 用 户 就 会 丢失 信息 线索 并 失去 方向 感 ， 就 像 
在 没有 路 牌 或 者 标识 不 清楚 的 地 方 开 车 一 样 ， 极 有 可 能 会 迷路 。 


让 我 们 从 驾驶 者 的 视角 来 看 这 个 问题 。 设 想 你 正在 一 个 陌生 的 地 区 
驾驶 ， 那 里 没有 全 球 定位 系统 (GPS) ， 没 有 Google 地 图 ， 也 没有 其 他 
任何 能 够 确定 方位 的 东西 。 仅 仅 依靠 路 标 提供 指引 ， 你 打算 从 身 处 的 街 
道 开 上 主 高 速 公路 然后 抵达 目的 地 。 


如 果 当 地 街道 上 有 提醒 你 应 当 掉 头 的 路 标 ， 或 者 写 着 “这 条 路 通 往 
你 的 目的 地 ”并 配 上 箭头 ， 你 就 会 得 到 清晰 的 提示 。 你 可 以 把 这 种 提示 
性 的 路 标 看 作 网 页 上 或 SERP 结果 中 的 超 链 接 。 

在 你 掉头 后 走 上 的 路 上 应 该 会 有 另 一 个 路 标 ， 上 书 “ 这 条 路 通 往 你 
的 目的 地 ”而 且 箭 头 笔直 指向 前 方 ， 用 以 确认 你 掉头 正确 。 你 可 以 把 这 
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种 用 于 确认 的 标志 看 作 网 页 标题 ， 它 表明 你 通过 某 个 链接 来 到 了 正确 的 
页 面 ， 或 者 是 通过 锚 链 接 (Anchor Link) 来 到 了 页 面 上 的 正确 区 域 。 


La HTML 的 锚 链 接 ， 或 者 说 跳跃 链接 (Jump Link)， 是 那 种 引领 ; 
用 户 从 页 面 上 的 某 个 部 分 跳 到 另 一 个 部 分 的 链接 。 它 也 可 以 引领 用 ， 
， 户 从 某 个 页 面 跳 到 另 一 个 HTML 页 面 的 中 间 部 分 。 最 常用 的 错 链接 
就 是 在 网 页 底部 或 者 各 分 区 度 部 “ 回 到 页 面 顶部 ”链接 。 


你 可 以 把 高 速 公路 上 的 路 标 看 作 总 体 的 信息 线索 。 如 果 驾 驶 者 在 旅 
途中 不 能 持续 得 到 反馈 确认 ， 他 的 困惑 感 就 会 越 来 越 强 ， 可 能 会 掉头 开 
一 两 英里 试 着 重 拾 信息 线索 ， 就 和 用 户 点 击 后 退 按 钮 一 样 。 


接 下 来 ， 让 我 们 来 看 看 如 何 利用 文案 来 为 用 户 提供 信息 线索 ， 帮助 
他 们 到 达 自 己 的 目的 地 。 


2. 标示 出 在 文案 中 包含 信息 线索 的 关键 区 域 


你 是 否 在 电视 剧 里 见 过 医生 和 护士 在 做 手术 时 是 如 何 交 流 的 ( 见 外 
8-5) ? 他 们 的 谈话 或 许 和 下 文 有 点 类 似 。 





8-5 这 可 不 是 医生 想 要 的 工具 
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口 医生 :“ 手 术 刀 。”( 医 生 向 护士 要 手术 刀 。) 
D 护士 :“ 手 术 刀 。 (护士 把 手术 刀 递 给 医生 。) 
Q 医生 :“ 止 血 钳 。 (医生 向 护士 要 止血 钳 。) 
D 护士 :“ 止 血 钳 。” (护士 把 止血 钳 递 给 医生 。) 


在 互联 网 中 ， 用 户 通过 点 击 文字 和 图 片 来 提出 要 求 ， 而 网 页 通过 显 
示 与 用 户 点 击 的 链接 相 匹配 的 信息 来 作出 回应 。 如 果 网 页 没有 反馈 适当 
的 内 容 ， 用 户 就 会 迷失 方向 。 

当 用 户 点 击 某 个 链接 后 ， 他 需要 在 该 链接 导向 的 目标 页 面 上 看 到 之 
前 点 击 的 文字 或 类 似 文字 ， 来 帮助 自己 确定 方向 。 


让 我 们 看 看 在 图 8-6 中 , 当 用 户 在 Google 查询 cia careers (CIA 职业 
涯 ) 时 ，CIA (Central Intelligence Agency， 美 国 中 央 情 报 局 ) 的 招聘 
ed 回应 用 户 的 。 


rnc- 












CENTRAL INTELLIGENCE AGENCY 


| CIAHome > Coreers > Caroers st CA 
Home 

| 

| 

| 


Coeratons 
Careers at CIA Ceer 
» Sign Larguage 
The CIAis the premier agency responsible for providing gabai ntellgence on the 
ever-charging poliical sociai, economic， end miltary environment Per-Tiae 
Here, your par ti abd sed eli 机 oo Unceroraduate 
the Uniled Stntes Virtuay my wi can image is availliabie st the CHA — p prehe 
some you car imanine or 
View our avaiable career opportunities by visit ng the fchowing pages i 
» Analytical Positons Mi Bao TL 
* Candostire Service fopare ne new 
wncow | 
te Ponitios 
» Scientsts, Engineers and Techrolcgy 0 through (12) | 
Dn Spoon tevioes 二 | 
~ -一 一 一 一 -一 一 一 一 一 一 | 
Suiden: Opportniies * View Ml obs -一 一 - L 
Mary Transton . 
i 3 





8-6 在 Google 查询 cia careers 后 得 到 的 CIA 招聘 页 面 
如 图 8-6 所 示 ， 信 息 线索 也 被 应 用 到 了 图 片 和 标题 中 。 在 报纸 中 ， 
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标题 图 片 是 仅 次 于 头条 标题 的 元 素 ， 这 二 者 运用 在 网 页 上 也 同样 会 获得 
大 量 的 关注 。 如 果 你 在 页 面 上 使 用 了 图 片 ， 请 确保 使 用 的 图 片 说 明 相关 
度 高 ， 信 息 量 大 ， 准 确 并 且 富 含 关键 词 。 


在 网 页 的 各 个 部 分 放 上 适当 的 文案 ， 将 会 帮助 用 户 追 踪 信息 线索 ， 


当然 你 希望 的 效果 是 阻碍 的 话 ， 你 同样 可 以 通过 这 个 方法 做 到 。 表 8-1 
分 析 了 CIA 招聘 页 面 中 的 各 元 素 是 如 何 迎合 用 户 的 Google 查询 的 。 


表 8-1 CIA 招 聘 页 面 中 的 元 素 





页 面 元 素 
网 页 标题 


页 面 标题 
副标题 


引导 段落 


符号 列表 


标题 图 片 


超 文本 链接 


超 文本 链接 


超 文本 链接 


文案 


Careers at CIA-Central 
Intelligence 人 Agency 


(在 CIA 的 职业 生涯 一 一 
美国 中 央 情 报 局 ) 


Careers at CIA 
页 面 上 不 存在 


View our available career 
opportunities by visiting the 
following pages: 

(访问 以 下 页 面 , 查看 我 
们 提供 的 就 业 机 会 : ) 

Various job titles 


(各 种 招聘 岗位 ) 
页 面 上 不 存在 


Analytical Positions 
(分 析 类 职位 ) 
Clandestine Service 
(私密 服务 类 职位 ) 
Language Positions 
(语言 类 职位 ) 


良好 


良好 


在 页 面 上 添加 带 有 关键 词 的 副 
标题 将 便于 用 户 寻 读 。 此 外 它 也 能 
向 搜索 引擎 提供 更 多 的 内 容 以 便 
搜索 蜘蛛 抓 取 


良好 


良好 


在 页 面 主体 中 加 入 图 片 ， 能 补足 
内 容 ， 帮助 用 户 确定 方向 。 为 图 片 
添加 图 片 说 明 也 能 为 搜索 引擎 提 
供 更 多 便于 抓 取 的 内 容 


良好 
良好 


良好 
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( 续 ) 
页 面 元 素 文 案 评 论 
10 超 文 本 链接 Scientists, Engineers 良好 
and Technology 
(科学 .工程 和 技术 类 
职位 ) 
11 超 文本 链接 Support Services 良好 
(支持 服务 类 职位 ) 
12 超 文 本 链接 View All Jobs 良好 
(浏览 所 有 职位 ) 
13 面包 居 链 接 CIA Home > Careers > 良好 
Careers at CIA 
14 图 片 灰 换文 本 NA 在 标题 附近 使 用 的 图 片 是 CSS 
背景 图 片 ， 无 法 添加 替换 文本 。 为 
图 片 添加 带 有 关键 词 的 替换 文本 ， 


https://www.cia.gov/ 
careers/jobs/index.html 


3. 反映 出 用 户 的 语言 
在 网 页 最 容易 被 寻 读 到 的 区 域 以 及 搜索 结果 页 面 中 的 文本 应 反映 出 


用 户 的 语言 ， 以 便 帮 助 用 户 : 


口 在 SERP 中 导向 ， 

口 在 网 页 中 导向 ， 

口 确定 页 面 的 内 容 ， 

口 完成 任务 ， 

口 更 轻松 地 寻 读 ， 

口 减少 弹簧 高 跷 行为 ， 
口 减少 后 退 按钮 的 使 用 。 


在 撰写 文案 时 ， 应 当 研 究 关键 词 ， 了 解 用 户 在 搜索 引擎 中 查询 和 在 


能 为 搜索 引擎 提供 更 多 可 供 抓 取 
的 内 容 , 同时 有 助 于 有 视觉 障碍 的 
用 户 更 好 地 了 解 页 面 内 容 

良好 


网 站 中 寻 读 、 浏 览 和 搜寻 时 都 会 使 用 什么 样 的 词汇 和 短语 。 
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如 果 有 可 能 ， 网 页 文案 的 编写 者 应 当 观 察 可 用 性 测试 ， 与 焦点 小 组 
进行 交流 ， 并 且 参 与 其 他 市 场 调 研 ， 从 而 了 解 用 户 用 来 描述 产品 或 任务 
的 词汇 。 请 注意 ， 除 了 使 用 不 同 词汇 ， 不 同 的 用 户 也 可 能 表现 出 不 同 的 
搜索 行为 。 
口 搜索 行为 的 差异 也 可 能 因为 用 户 的 年 龄 差别 。 研 究 显示 60 岁 以 
上 的 用 户 更 偏向 于 使 用 链接 ， 而 非 搜索 。 此 外 ， 这 些 用 户 不 像 年 
轻 人 那样 能 够 主动 创建 有 效 的 搜索 标准 ， 因 此 会 花费 更 长 的 时 间 
来 完成 任务 ， 或 者 完全 失败 。 
口 用 户 对 搜索 主题 的 熟悉 程度 也 会 影响 到 他 采用 的 搜索 词 。 
O 区域 不 同 ， 对 同一 事物 的 描述 可 能 也 有 所 区 别 。 比 如 说 ， 碳 酸 饮 
料 就 有 很 多 不 同 的 名 称 : 
a 在 美国 中 西部 地 区 被 称 为 Pop (汽水 )， 
和 在 澳大利亚 被 称 为 Soft Drink (软饮料 )， 
四 在 新 泽 西 被 称 为 Soda (苏打 水 )。 
4. 有 利于 搜索 可 用 性 的 文案 格式 
对 于 搜索 可 用 性 来 说 ,文案 的 格式 和 其 中 所 用 的 关键 词 一 样 重要 。 
以 下 旨 在 提高 搜索 可 用 性 的 格式 策略 或 能 给 你 些许 启迪 。 
口 运用 倒 金 字 塔 形 的 新 闻 稿件 风格 ， 把 最 重要 的 信息 放 在 页 面 顶 
部 ， 即 “折叠 线 ” 之 上 。 

口 和 报纸 中 的 段 藩 相似， 使 用 短 段 落 ， 每 段 大 概 两 三 句 话 。 为 了 便 
于 用 户 守 读 ， 每 两 到 三 个 短 段 落 之 间 可 加 上 一 个 小 标题 。 如 果 一 
个 段落 多 于 5 句 话 ， 可 以 单独 加 一 个 小 标题 。 

上 段落 中 混杂 使 用 长 句 . 短 句 和 中 长 句 .每 句 话 不 要 超过 20 个 单词 。 

D 用 项 目 符号 代替 段落 ， 有 助 于 用 户 寻 读 内 容 。 

D 如 果 你 写 的 是 说 明 类 文章 ， 例 如 亮 饪 菜谱 ， 可 以 使 用 数字 来 标明 

步 受 。 
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口 将 信息 分 解 展 示 。 避 免 大 段 大 段 的 文本 。 

D 直截了当 、 切 入 正题 。 避 免 大 吹 大 播 。 

口 文本 左 对 齐 。 

Q 正文 中 超 链接 文本 的 长 度 应 为 7~12 个 单词 。 


8.2.3 ”市 场 沟 通 专 员 与 搜索 可 用 性 


市 场 沟通 专员 们 知道 包括 整个 网 站 在 内 的 每 一 个 接触 环节 都 可 能 是 
建立 客户 关系 的 纽带 。 这 使 得 市 场 沟通 同样 成 为 改进 搜索 可 用 性 时 的 重 
点 关注 对 象 ， 因 为 它 对 品牌 能 产生 极 大 的 影响 。 


1. 糟糕 的 搜索 可 用 性 等 于 糖 糕 的 品牌 体验 


糟糕 的 搜索 可 用 性 给 你 带 来 的 感觉 ， 与 当 你 在 电话 中 被 冷落 、 只 能 
听 到 “您 的 电话 对 我 们 来 说 非常 重要 。 请 勿 挂机 ， 我 们 将 按照 呼 人 顺序 
接 通 所 有 来 电 ” 时 的 那 种 感觉 非常 相似 。 

在 拿 着 电话 等 待 了 10 分 钟 之 后 , 你 是 否 还 会 感觉 这 通电 话 很 重要 ? 
答案 是 不 会 。 

这 种 体验 只 会 给 品牌 价值 带 来 贬损 。 


如 果 在 网 站 的 体验 很 糟糕 ， 用 户 也 会 有 同样 的 感受 。 用 户 在 你 的 网 
站 中 越 是 纠结 不 清 ， 你 的 网 站 就 越 可 能 传达 出 一 种 负面 的 品牌 体验 。 


2. 预示 网 站 会 损害 品牌 的 四 种 用 户 行为 

用 户 采 用 以 下 四 种 行为 ， 预 示 网 站 可 能 出 现 了 问题 ， 可 能 会 对 品牌 
带 来 损害 。 

O 使 用 后 退 按钮， 


ee 


蕊 


一 


8.2 ”提升 搜索 可 用 性 需 “ 举 全 村 之 力 ” 者 147 


D 弹簧 高 跷 行为 
Q 使 用 站 内 搜索 ， 
O 使 用 网 站 地 图 ( 寻 路 器 )。 


以 上 任何 一 种 行为 都 意味 着 用 户 无 法 通过 正常 浏览 找到 所 需要 的 内 
容 。 如 果 你 发 现 自己 的 用 户 展现 了 这 些 行为 ， 很 可 能 表示 你 的 信息 构架 
出 现 了 问题 或 者 网 站 的 信息 线索 不 够 显著 。 


无 法 帮助 用 户 找到 他 们 所 需 内 容 的 网 站 ， 就 会 贬损 你 的 品牌 资产 
(Brand Equity)。 请 记 住 ， 你 的 品牌 资产 是 在 电台 、 户 外 广告 、 电 视 、 网 站 
广告 和 邮件 广告 上 耗费 了 数 千 甚至 数 万 美元 才 一 点 一 滴 地 积累 起 来 的 。 


产 一 一 一 一 一 一 一 一 一 一 一 mm 


除了 品牌 贬值 之 外 ， 弹 簧 高 跷 行为 、 后 退 按钮 以 及 站 内 搜索 、 网 站 
地 图 等 附加 导航 元 素 的 使 用 也 会 显著 地 降低 用 户 转 化 率 。 


Ts 


‘eb 有 关 后 退 按钮 、 弹 筑 高 路 以 及 站 内 搜索 行为 的 论述 ， 可 以 参见 
- ; Jared Spools 2008 年 7 月 的 网 上 研讨 会 ， 标 题 是 The Scent of a Web ， 
: Page: The Five Types of Navigation Pages， 位 于 其 网 站 的 “虚拟 研讨 

) | 会 ” 目录 , 地 址 是 ; www.uie.com/events/virtual_ seminars/, Jared Spool ， 

， 是 美国 用 户 界 面 工程 公司 (User Interface Engineering, www.uie. com) | ! 

:的 CEO, p 


3. 怎样 才能 提高 用 户 的 成 功率 
通过 以 下 几 个 方面 的 努力 ， 你 可 以 提高 用 户 在 网 站 上 的 成 功率 。 
@ 减少 后 退 按钮 的 使 用 和 弹簧 高 跷 行为 


你 可 以 在 网 站 的 几 个 关键 区 域 (例如 标题 、 面 包 居 和 明确 的 链接 ) 
持续 使 用 关键 词 ， 以 此 来 加 强 信息 线索 ， 减 少 后 退 按钮 的 使 用 和 弹簧 高 
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跷 行为 。 
@ 减少 站 内 搜索 
站 内 搜索 总 是 导致 用 户 转化 失败 ， 是 因为 大 部 分 的 站 内 搜索 都 会 让 


用 户 失 望 。 事 实 上 ， 与 网 站 其 他 部 分 相 比 ， 站 内 搜索 的 设计 总 是 得 不 到 
足够 的 重视 和 预算 。 


站 内 搜索 需要 进行 测试 ， 以 确保 它 能 为 用 户 提 供 最 有 帮助 的 内 容 ， 
上 毕竟， 用 户 使 用 站 内 搜索 的 时 刻 就 是 一 个 网 站 中 最 如 履 薄 冰 的 时 刻 。 


@ 创建 对 用 户 友好 的 网 站 地 图 


网 站 地 图 不 仅 需 要 方便 商业 搜索 引擎 抓 取 网 页 ， 还 需要 更 好 地 为 用 
户 服务 ， 因 为 用 户 只 需要 点 击 一 下 鼠标 就 能 马上 离开 你 的 网 站 。 


对 用 户 友 好 的 网 站 地 图 很 容易 创建 和 实施 ， 成 本 也 不 高 。 而 且 你 只 
需 在 网 站 导航 栏 或 者 网 页 页 脚 导航 栏 添加 一 条 链接 即 可 ， 无 需 改动 网 站 
的 其 他 部 分 。 


对 用 户 友好 的 网 站 地 图 应 当 提 供 链接 ， 便 于 用 户 前 往 网 站 中 最 重要 
的 区 域 。 这 些 区 域 包括 分 类 页 ， 以 及 对 用 户 目标 或 商业 目标 非常 关键 的 
产品 页 和 信息 页 。 各 个 链接 应 当 提供 注释 ， 用 以 告知 用 户 在 对 应 的 页 面 
和 子 目 录 中 将 会 找到 什么 内 容 。 这 些 注 释 还 应 当 包 含 大 量 关 键 词 ， 以 便 
搜索 引 警 蜘蛛 进行 抓 取 。 

小 型 网 站 也 许可 以 为 网 站 的 每 一 个 页 面 提供 链接 。 大 型 网 站 则 需要 
控制 网 站 地 图 的 大 小 ， 只 链 向 最 重要 的 页 面 ， 或 者 针对 网 站 的 各 个 主要 
部 分 创建 多 个 网 站 地 图 。 


@ 公关 危机 信息 


危机 并 不 是 每 天 都 会 发 生 ， 可 一 旦 发 生 就 会 迅速 引爆 ， 事 先 不 会 有 
任何 预警 。 
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根据 危机 的 严重 程度 ， 你 也 许 需 要 : 
口 在 首页 上 发 布 一 篇 公告 ， 链 接 至 官方 新 闻 发 布 页 面 ， 
口 以 一 篇 公告 替换 你 的 首页 ， 
oO 在 网 站 的 新 闻 区 域 发 布 一 篇 官方 声明 。 
一 旦 发 生 危 机 ， 请 确保 任何 感 兴趣 的 人 都 能 在 文章 中 找到 : 
口 有 关 本 次 危机 的 公司 声明 ， 
口 发 生 危 机 后 公司 的 新 闻 发 言 人 ， 他 可 以 是 公关 代理 机 构 ， 也 可 以 
”是 内 部 员工 ， 
口 公司 名 称 、 总 部 地 址 、 公 司 网 站 以 及 行政 管理 团队 。 
谁 也 不 愿意 看 到 由 于 自己 的 准备 不 充分 ， 导 致 媒体 只 能 从 其 他 网 站 
或 博客 上 找到 有 关 和 危机 的 信息 。 


迅速 应 对 ， 让 媒体 和 你 的 客户 能 够 在 你 的 网 站 上 找到 相关 信息 ， 这 
样 可 以 改善 网 站 的 用 户 体验 和 搜索 可 用 性 。 危机 也 可 以 看 作 是 机 会 , 只 要 
积极 地 向 用 户 提供 他 们 需要 的 内 容 ， 就 能 及 时 构筑 起 用 户 对 品牌 的 信任 。 


8.2.4 可 用 性 人 员 与 搜索 可 用 性 


可 用 性 专家 们 在 开发 产品 或 服务 时 始终 以 用 户 为 中 心 。 他 们 通过 进 
行 可 用 性 测试 以 确保 用 户 能 够 有 效 地 使 用 网 站 ， 并 降低 用 户 熟 悉 界 面 和 
完成 任务 所 需 的 时 间 。 可 用 性 专家 关注 的 是 SEO 人 员 遗 漏 的 东西 ， 努 力 
为 网 站 留 住 用 户 ， 同 时 给 他 们 想 要 的 信息 。 

通常 ， 网 站 可 用 性 人 员 并 不 太 关 注 搜索 可 用 性 的 两 个 关键 元 素 : 查 
询 行为 和 关键 词 研究 。 

1. 查询 一 一 可 用 性 人 员 容 易 忽 略 的 行为 


许多 可 用 性 人 员 从 首页 或 某 个 内 部 页 面 开 始 进行 测试 。 他 们 通常 并 
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不 关注 商业 搜索 引擎 中 用 户 的 查询 行为 ， 然 而 正 是 这 种 行为 给 网 站 带 来 
了 大 量 用 户 。 因 此 他 们 很 容易 犯 下 错误 。 


图 8-7 显示 了 某 个 网 
站 的 流量 构成 。 饼 图 清晰 
表明 大 多 数 用 户 都 是 通过 
在 搜索 引擎 中 输入 查询 记 
找到 这 个 网 站 的 。 既 然 大 A 
多 数 网 站 访问 者 都 采取 这 。 图 8-7 流量 构成 饼 图 清楚 地 显示 出 大 
种 行为 ， 可 用 性 人 员 又 怎 多 数 网 站 访问 者 是 通过 搜索 引 
么 能 不 对 此 加 以 关注 ? 和 


可 用 性 人 员 需 要 查看 网 站 分 析 数 据 ， 以 确定 用 户 都 是 通过 何 种 方式 
登录 网 站 的 。 他 们 需要 查看 的 是 : 


口 通过 搜索 引擎 访问 网 站 的 用 户 百分比 ， 
D 登录 页 面 ; 

口 带领 用 户 前 往 登 录 页 面 的 关键 词 ， 

D 跳出 率 ; 

口 各 种 路 径 下 产生 的 客户 转化 率 。 


其 目的 是 为 了 确定 用 户 找到 某 个 具体 页 面 所 用 的 查询 类 型 。 通 过 了 
解 查询 类 型 (引导 型 、 信 息 型 或 事务 型 ), 你 就 能 更 好 地 预 估 用 户 的 意图 ， 
并 为 之 提供 最 相关 的 信息 。 

这 就 是 在 网 站 中 为 各 个 页 面 提供 链接 的 关键 ， 因 为 你 需要 权衡 不 同 
类 型 的 用 户 的 利益 。 

2. 信息 型 查询 的 最 大 化 


如 果 用 户 的 意图 是 为 了 寻找 信息 , 你 不 仅 应 当 提供 他 们 想 要 的 信息 ， 
同时 还 应 当 提供 其 他 相关 信息 的 获取 方式 ， 以 图 把 用 户 留 在 网 站 上 并 成 


峰 通过 搜索 引擎 访问 
流量 79.21% 

啊 通过 其 他 网 站 访问 
流量 15.26% 

训 直接 访问 流量 5.53% 








8.2 提升 搜索 可 用 性 需 “ 举 全 村 之 力 ” 


功 转化 为 客户 。 其 他 相关 信息 页 面包 括 : 


口 FAQs、 帮 助 页 面 或 者 客户 服务 页 面 ， 
口 新 闻 页 面 ， 
口 小 贴 士 、 技 巧 、 秘 诀 的 页 面 。 


如 图 8-8 所 示 ， 美 国 癌症 研究 院 网 站 在 胰腺 癌 的 分 类 页 面 上 提供 了 
各 种 相关 的 信息 。 
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图 8-8 美国 癌症 研究 院 网 站 在 胰腺 癌 的 分 类 页 面 上 提供 了 显著 的 信息 线 
索 ， 为 鼓励 网 站 访问 者 在 胰腺 癌 区 域 继续 浏览 ， 各 个 链接 都 添加 了 
富 含 关键 词 的 文本 注释 ， 以 及 其 他 相关 内 容 页 面 的 超 链接 
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@ 胰腺 癌 的 治疗 (Treatment) ， 

@ 胰腺 癌 的 预防 (Prevention)， 

@@ 胰腺 癌 的 透视 技术 (Screening)， 

@@ 页 面 还 在 右 侧 列 中 提供 了 “常见 癌症 资源 ” (General Cancer 
Resources) ， 方 便 用 户 获得 更 常规 、 但 仍然 高 度 相 关 的 信息 。 


3. 分 析 搜索 引擎 流量 的 品质 


来 自 商业 搜索 引擎 的 流量 都 是 用 户 自身 发 起 的 ， 同 时 也 是 经 过 了 用 
户 预 审 并 以 任务 为 前 提 的 。 因 此 ， 与 那些 身 处 其 他 网 站 、 出 于 好 奇 而 点 
击 你 网 站 的 链接 或 者 在 网 络 社区 浏览 时 无 意 中 发 现 你 网 站 的 用 户 相 比 ， 
通过 搜索 引擎 前 来 的 用 户 对 你 网 站 的 内 容 往往 会 更 加 感 兴 


如 果 你 的 搜索 引擎 流量 中 有 很 大 一 部 分 都 是 在 登录 某 个 页 面 后 马上 
跳出 ， 你 就 需要 仔细 查看 这 些 登 录 页 面 和 用 户 使 用 的 查询 词 ， 以 便 找 出 
用 户 跳 出 的 原因 。Web 分 析 数据 可 能 只 能 告诉 你 部 分 原因 ， 因 此 你 只 能 依 
靠 可 用 性 测试 来 得 知 为 什么 用 户 没有 在 你 的 网 站 上 找到 他 们 想 要 的 内 容 。 

询问 以 下 问题 : 

口 信息 线索 是 否 明晰 ”你 是 否 在 登录 页 面 (首页 或 内 部 页 面 ) 中 使 

用 了 与 SERP 结果 相同 的 关键 词 ?如果 是 ， 用 户 能 够 轻松 地 找到 
它们 吗 ? 

D 是 否 迎 合用 户 预 期 用 户 会 根据 SERP 结果 对 内 容 产生 某 种 预 

期 ， 你 是 否 提供 了 符合 这 些 预期 的 内 容 ? 


在 对 网 站 进行 调整 之 后 ,你 可 以 与 两 个 月 之 前 的 Web 分 析 数 据 相 比 
较 ， 或 者 进行 A/B 测试 和 多 变量 测试 来 进行 自我 检查 。 


ge 的 方 
! 法 ， 它 们 有 时 候 也 被 称 为 前 -后 测试 (Pre-Post Test)， 这 两 种 方法 
! 易 受到 新 闻 、 宣 传 活动 以 及 季节 性 因素 的 影响 。 


"a 


并 党 
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口 是否 能 够 降低 该 页 面 的 目标 用 户 的 跳出 率 ; 
口 是 否 能 够 提升 这 些 用 户 的 页 面 浏览 量 (但 不 是 以 让 他 们 蹊 上 弹簧 
高 跷 为 代价 )， 

口 是 否 能 够 提高 该 页 面 产生 的 用 户 转 化 率 。 

4. 信息 型 查询 还 是 事务 型 查询 

只 凭 Web 分 析 数 据 很 难 区 分 信息 型 查询 和 事务 型 查询 。 因 此 ， 你 需 
要 根据 用 户 所 用 的 各 类 查询 词 去 判断 多 种 用 户 的 思维 模式 。 

在 图 8-9 中 ， 来 自 Google analytics 的 数据 显示 了 一 些 很 难 分 辩 是 信 
息 型 还 是 事务 型 的 关键 词组 。 
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. 生态 旅游 度假 套装 

8-9 看 一 下 关键 词组 “生态 保护 度假 套装 ”。 搜 索 者 是 在 
寻找 有 关 度 假 套 装 的 信息 ， 还 是 想 预订 一 次 旅行 ? 这 
是 信息 型 查询 还 是 事务 型 查询 ? 都 很 难说 
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如 果 你 的 信息 型 页 面 经常 呈 现在 事务 型 查询 的 用 户 面前 ， 可 以 让 页 
面 上 的 行动 号 召 更 明显 ， 从 而 帮助 用 户 维持 信息 线索 。 
商业 搜索 引擎 并 不 是 完美 的 。 信 息 型 页 面 有 时 候 也 会 与 事务 型 页 面 


一 块 出 现在 搜索 结果 中 ， 就 像 图 8-10 中 美国 癌症 研究 院 网 站 的 这 个 分 类 
页 。 但 不 管 是 哪 一 种 查询 类 型 的 用 户 登 录 ， 这 个 分 类 页 上 主要 的 行动 号 
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召 很 容易 就 能 被 找到 。 


和 O 指向 图 册页 面 What You Need to Know AboutrM Cancer of the 
Pancreas (你 需要 知道 的 事情 系列 : 胰腺 癌 ) 的 超 链接 放 在 页 面 的 正中 心 ， 
而 且 以 下 划 线 形式 标示 出 该 链接 可 以 点 击 。 


@@ 与 之 类 似 ,如 果 搜 索 者 希望 了 解 有 关 胰 腺 癌 治疗 方面 的 信息 ,很 
容易 在 页 面 中 的 Treatment (治疗 ) 区 域 看 到 相关 的 标签 、 注释 及 超 链接 。 
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8-10 ”美国 癌症 研究 院 网 站 的 信息 页 面 也 能 满足 事务 型 查询 


如 果 你 的 事务 型 页 面 经 常 呈现 在 信息 型 查询 的 用 户 面 前 ， 请 确保 开 
各 足 够 多 能 通 往 信 息 型 页 面 的 路 径 。 可 以 在 网 页 上 提供 清晰 的 信息 线索 ， 


8.2 ”提升 搜索 可 用 性 需 “ 举 全 村 之 力 ” -大 


以 便 用 户 能 够 发 现 自 己 感 兴趣 的 相关 页 面 ， 如 图 8-11 所 示 。 如 果 这 个 电 
子 商务 网 站 的 产品 页 面 出 现在 了 信息 型 查询 的 搜索 结果 中 ， 它 也 能 带领 
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搜索 者 查看 网 站 中 其 他 电 锯 的 信息 。 
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信息 型 搜索 查询 ， 又 满足 了 事务 型 搜索 查询 
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@@ 面包 居 链 接 提 供 了 确切 方位 和 信息 线索 ， 方 便 搜 索 者 查看 多 种 
电 锯 。 

人 @ 产品 详情 区 域 有 层级 链接 ， 同 样 能 把 用 户 带 到 电 锯 的 分 类 页 面 。 

畏 指向 到 其 他 产品 的 缩 略 图 片 和 相应 的 文本 链接 , 为 多 个 具体 产品 
页 面 提供 了 显著 的 、 相 关 度 高 的 信息 线索 。 

@@ 总 导航 标签 能 够 带领 搜索 者 越过 网 站 层级 ， 直接 访问 一 级 分 类 页 。 


5. 关键 词 研究 一 被 忽视 的 用 户 语言 


Web 可 用 性 人 员 并 不 太 关注 的 第 二 个 关键 元 素 是 关键 词 研究 。 在 
Web 可 用 性 业内 ， 各 种 研究 方法 ， 诸 如 一 对 一 访谈 、 焦 点 小 组 以 及 抽样 
调查 等 都 一 直 在 提倡 使 用 用 户 语言 ， 但 与 之 相关 的 关键 词 研究 这 种 方法 
却 一 直 未 得 到 广泛 的 响应 。 


Web 可 用 性 人 员 应 该 熟悉 各 种 收费 和 免费 的 关键 词 研究 工具 ， 以 及 
SEO 专业 人 员 所 使 用 的 关键 词 研究 方法 。 


利用 关键 词 研究 工具 , 你 能 了 解 用 户 在 查询 中 最 喜欢 使 用 的 关键 词 、 
短语 以 及 使 用 这 些 词汇 的 趋向 。 


bg 以 下 是 一 些 能 够 帮助 你 开展 关键 词 研究 的 URL .https://adwords.， : 


google.com/select/KeywordToolExternal、www.keyworddiscovery.com ， 
1 和 www.wordtracker.com 。 < : 


SEO 专业 人 员 使 用 的 研究 工具 包括 Google Adwords Research Tool 
(免费 )、Keyword Discovery 和 WordTracker (二 者 均 同时 提供 付费 和 免 
费 版 本 )。 

6. 尽早 开始 经 常 性 的 协作 


可 用 性 和 SEO 专业 人 员 应 当 在 构建 网 站 的 过 程 中 尽早 开始 相互 合 
作 。 如 果 你 等 到 项 目 结束 时 才 开 始 改进 搜索 可 用 性 ， 可 能 将 不 得 不 进行 
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大 量 的 返工 ， 甚 至 会 修改 整个 网 站 。 没 人 希望 在 花 了 50 000 美元 做 好 一 
个 网 络 后 被 告知 这 笔 钱 花 得 冤枉 。 


如 果 你 是 一 个 即将 参与 项 目的 可 用 性 人 员 ， 请 预先 确定 是 否 会 与 
SEO 专业 人 员 合作 。SEO 专业 人 员 同 样 也 应 该 弄 清 楚 是 谁 在 负责 Web 可 
用 性 。 然 而 , 现实 是 有 些 时 候 SEO 人 员 和 可 用 性 人 员 在 为 同一 个 网 站 工 
作 ， 却 互 不 相识 。 


项 目 中 搜索 可 用 性 实施 得 越 里， 网 站 成 功 的 可 能 性 就 越 大 。 
8.2.5 ”管理 层 与 搜索 可 用 性 


Psychological Science 杂志 中 刊载 的 一 篇 研究 报告 中 指出 ， 人 们 换 位 
思考 的 能 力 与 他 们 获得 的 权力 等 级 成 反比 。 这 解释 了 为 什么 高 级 管理 层 
有 时 候 很 难 被 我 们 说 服 。 


不 能 因为 管理 层 经 常 认为 他 们 是 正确 的 ， 就 表示 他 们 确实 正确 。 让 
我 们 来 看 看 管理 层 的 思维 方式 会 如 何 影响 搜索 可 用 性 。 


1. 管理 层 往往 不 会 询问 大 家 想 要 什么 


你 是 否 曾 参加 过 白 象 礼物 交换 派对 ? 在 白 象 派对 里 ， 每 个 人 都 会 带 
去 一 份 自己 以 前 收 到 的 但 却 不 想 要 的 礼物 ， 并 将 它 包 囊 起 来 ， 不 让 人 知 
道里 面 装 的 到 底 是 什么 。 而 在 离开 时 ， 每 个 人 都 会 带 走 一 份 另 一 个 人 不 
想 要 的 礼物 ， 希 望 这 份 新 的 礼物 会 比 自己 带 来 的 那个 更 让 自己 满意 。 


1 ! 在 白 象 派对 中 ， 参与 者 会 在 游戏 开始 前 抓 间 决 定 挑选 礼物 的 顺 ， 
! 序 。 如 果 你 从 未 参加 过 白 象 派对 ， 我 们 强烈 建议 你 去 试 试 ， 毕 竞 ， 
;这 是 一 个 摆脱 自己 不 喜欢 的 礼物 的 好 机 会 。 如 果 你 足够 幸运 的 话 ， ，! 
' 带 回 家 的 礼物 很 可 能 会 比 你 之 前 那个 要 好 上 一 丁点 儿 ! ! 


许多 出 现在 白 象 派对 中 的 礼物 其 实 都 来 自 有 着 良好 本 意 的 送礼 者 ， 
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例如 家 人 或 亲密 的 朋友 。 这 些 人 都 知道 自己 在 给 谁 买 礼物 。 

那么 ， 为 什么 还 有 这 么 多 受 礼 者 不 需要 的 礼物 呢 ? 当 人 们 对 其 他 人 
的 喜好 或 需求 猜测 不 正确 时 ， 这 种 礼物 自然 就 会 出 现 。 诚 然 ， 出 人 意料 


总 是 不 乏 情趣 ， 但 收 到 一 个 肯定 会 喜欢 的 礼物 无 疑 会 比 收 获 意 外 后 的 郁 
闽 要 好 得 多 ( 见 图 8-12)。 








Ee 


图 8-12 ”他 们 至 少 可 以 事先 问 一 下 我 想 要 什么 ， 而 不 是 胡 猜 


差劲 的 搜索 可 用 性 体验 就 像 你 的 用 户 收 到 一 份 不 需要 的 礼物 。 区 别 
在 于 ， 你 的 用 户 不 会 像 你 的 朋友 一 样 礼 萄 地 向 你 微笑 ， 表 示 你 的 礼物 他 
们 很 喜欢 ， 然 后 转身 把 它 包 衷 起 来 希望 日 后 在 白 象 派 对 中 送出 去 。 他 们 
往往 转身 就 走 ， 留 下 你 一 个 人 思考 他 们 到 底 想 要 什么 ,现在 又 身 在 何方 。 


如 果 你 不 愿 花 时 间 了 解 你 的 用 户 ， 那 么 就 只 能 看 着 他 们 离弃 你 的 网 
站 ， 投 身 于 竞争 者 的 怀抱 。 其 结果 是 你 不 得 不 花费 大 笔 资 金 来 改 正 这 一 
错误 。 

不 了 解 用 户 还 会 让 你 错失 良机 ， 损 失 大 笔 金钱 。 图 8-13 显示 了 某 个 
网 站 的 跳出 率 、 平 均 网 站 使 用 时 间 以 及 初次 访问 者 的 百分比 。 这 个 网 站 
的 管理 层 自 认为 了 解 用 户 ， 觉 得 网 站 运作 良好 ， 但 网 站 的 Web 分 析 数 据 
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惊醒 了 他 们 的 美梦 。 





| JWWWY 78.79% 跳出 率 
| 、_ 人 00:00:42 平均 网 站 使 用 时 间 _ 
| WWWYWW 96.97% _ 初 次 访问 者 百分比 





图 8-13 只 有 3%~4% 的 用 户 会 再 次 访问 这 个 网 站 


图 8-13 中 的 数据 显示 该 网 站 的 跳出 率 几 乎 达到 了 80%。 这 表示 每 5 
个 访问 网 站 的 用 户 中 就 有 4 个 会 马上 离开 。 而 留 下 来 的 20% 停 留 时 间 不 
超过 各 秒 。 初 次 访问 者 的 百分比 (几乎 达到 了 97%) 告诉 我 们 绝 大 部 分 
的 用 户 都 是 第 一 次 来 访 , 也 就 是 说 只 有 3%~4% 的 用 户 会 再 次 访问 这 个 网 
站 。 

总 的 来 说 ， 这 个 网 站 中 的 访问 者 几乎 100% 会 在 42 秒 钟 之 内 离开 ， 
而 且 不 会 再 回头 。 这 就 是 管理 层 认为 无 需 任何 用 户 反馈 就 能 建 好 网 站 的 
结果 。 


2. 在 构建 网 站 之 前 认识 你 的 用 户 


你 对 自己 的 用 户 越 熟悉 ， 网 站 才 有 可 能 建 得 越 好 。 在 构建 网 站 之 前 
你 需要 了 解 的 是 : 


D 你 的 用 户 都 在 寻找 什么 类 型 的 信息 ? (如 何 满足 信息 型 查询 ) 
口 他 们 期 望 在 你 的 网 站 上 做 什么 ? 《如 何 满足 事务 型 查询 ) 
口 是 什么 促使 用 户 使 用 你 的 网 站 ? (如 何 产 生 信任 和 情感 ) 


你 在 设计 过 程 的 起 始 阶 段 做 出 改变 的 自由 度 会 比 在 后 期 大 得 多 。 在 
一 开始 尽 最 大 努力 了 解 用 户 ， 就 能 赶 在 开始 写 代码 、 设 计 受 限 之 前 把 这 
些 理 解 应 用 到 设计 当中 。 


在 项 目 开始 时 ， 综 合 利用 访谈 、 观 察 、 焦 点 小 组 、 抽 样 调查 等 收集 


160 如 第 8 章 改进 搜索 可 用 性 人 人 有 责 


数据 的 方法 , 尽 可 能 从 用 户 那里 获得 更 多 的 信息 。 这 将 会 节省 你 的 时 间 、 
金钱 ， 而 且 能 减少 你 在 日 后 感到 头疼 的 机 率 。 


3. 你 的 用 户 都 期 望 什么 


对 用 户 在 搜索 引擎 和 网 站 上 可 能 表现 出 的 行为 ， 我 们 的 认 知 不 可 能 
绝对 面面俱到 。 提 升 网 站 的 搜索 可 用 性 是 一 个 迭代 的 过 程 。 和 你 的 网 站 
一 样 ， 搜 索 可 用 性 也 永远 不 可 能 做 到 百分之百 的 完美 ， 总 会 有 某 些 方面 
需要 测试 、 改 善 和 调整 。 


图 案例 研究 











国际 旅游 网 站 

“使 用 用 户 语言 ”的 网 站 产生 的 投资 回报 率 往 往 比 那些 不 使 用 的 
网 站 要 高 。 网 站 所 有 者 有 很 多 方法 可 以 理解 “用 户 的 语言 "， 其 中 包 
括 Web 搜索 引擎 提供 的 许多 关键 词 研究 工具 。SEO 专业 人 员 为 了 确 
定 Web 搜索 者 发 现 自己 的 网 站 和 竞争 对 手 网 站 所 用 的 途径 ,一直 都 
会 使 用 这 些 工具 。 

但 是 ， 如 果 不 和 网 站 访问 者 进行 直接 的 面对面 交流 ， 关 键 词 研 
完工 具 就 可 能 会 把 企业 所 有 者 和 SEO 专业 人 员 引 入 歧途 。 以 下 就 是 
一 个 例子 。 

在 针对 某 个 国际 旅游 网 站 的 可 用 性 测试 过 程 中 ， 我 们 以 多 种 语 
言 测试 了 网 站 的 信息 构架 (分 类 和 标签 )。 这 些 语 言 包 括 美式 英语 、 
英 式 英语 、 法 语 和 西班牙 语 。 其 中 特别 的 一 项 是 ， 我 们 需要 确定 关 
键 词 短语 Student Housing (学 生 住宿 ) 在 不 同文 化 中 的 使 用 方式 。 

在 线 关 键 词 研究 数据 显示 student 这 个 词 (在 法 语 中 是 studiant 
或 者 Etudiants) 是 一 个 很 不 错 的 引导 标签 ,因为 学 生 群 体 的 收入 和 需 
求 通常 与 其 他 人 群 不 同 。 数 据 显示 ， 很 多 使 用 法 语 的 搜索 者 都 会 输 
入 单词 btudiant 或 者 ktudiants, 以 便 寻 找 适 用 学 生 旅 行者 的 便宜 食 宿 。 


8.2 ”提升 搜索 可 用 性 需 “ 举 全 村 之 力 ” 号 161 


因此 ， 我 们 的 客户 希望 在 几 个 不 同 的 引导 标签 中 使 用 单词 Etudiant。 

可 用 性 测试 得 到 了 一 些 有 趣 的 结果 。 我 们 发 现 只 要 Student 
Housing 的 法 文 短语 出 现在 网 页 上 , 测试 者 就 会 出 现 明显 的 停顿 , 而 
且 显 得 磊 为 迷 苛 。 当 我 们 询问 为 什么 犹 称 时 ， 他 们 说 该 短语 出 现在 
旅游 网 站 上 是 不 适宜 的 。 对 他 们 来 说 ，Student Housing 或 者 Student 
Accommodations 指 的 都 是 学 生 和 宿舍 ， 是 上 大 学 时 住 的 那 种 地 方 。 

之 后 , 我 们 让 法 语 测试 者 对 与 Student 相关 的 信息 进行 判断 ， 有 
以 下 两 种 选择 : 

口 删除 。 测 试 者 认为 该 信息 的 标签 或 分 组 根本 不 属于 这 个 网 站 。 

口 不 知道 。 测 试 者 认为 无 法 确定 该 信息 的 标签 或 分 组 是 否 属于 

这 个 网 站 。 

超过 90% 的 法 语 测试 者 都 把 这 类 信息 归 到 了 “删除 ”类 别 中 。 
实际 上 ， 在 其 他 三 种 语言 的 可 用 性 测试 中 我 们 也 得 到 了 几乎 相同 的 
结果 。 

尽管 关键 词 研究 工具 可 以 被 用 于 理解 用 户 语言 ， 但 它们 并 不 是 
唯一 的 方式 。 我 们 还 需要 通过 其 他 途径 来 确定 引导 标签 和 其 他 信息 
线索 中 所 用 的 文本 。 

SEO 专业 人 员 往 往 直接 把 关键 词 研究 数据 应 用 到 网 站 上 ， 然 而 
最 后 搭建 出 的 网 站 有 既 达 或 了 搜索 引 掌 ， 又 迷惑 了 网 站 访问 者 。 如 果 
不 亲自 观察 用 户 如 何 完成 任务 ， 我 们 就 很 难得 到 正确 的 推断 。 只 有 
综合 了 关键 词 研究 数据 的 可 用 性 测试 才能 为 我 们 带 来 最 为 精确 的 引 
导 方 案 。 


我 们 很 难 在 第 一 次 就 设计 出 满足 甚至 超越 用 户 目标 和 商业 目标 的 
网 站 。 


设计 网 站 从 来 不 可 能 一 举 成 功 ， 也 不 可 能 一 劳 永 逸 ， 因 为 : 
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O 不 存在 完美 的 用 户 界面 ， 
D 不 存在 完美 的 信息 架构 ， 
D 不 存在 完美 的 设计 ， 

OD 不 存在 平均 标准 的 用 户 。 
不 过 ， 我 们 能 够 实现 的 是 : 
口 精妙 灵活 的 用 户 界面 ， 
口 精妙 灵活 的 信息 架构 ， 
D 精妙 灵活 的 设计 。 


怎样 才能 变 得 精妙 而 灵活 ? 


口 在 项 目 初期 甚至 设计 开始 之 前 就 获得 用 户 的 反馈 。 
Q 在 最 初 的 设计 中 就 应 用 你 的 发 现 。 

口 为 用 户 安排 任务 并 获得 反馈 ， 对 你 的 设计 进行 测试 。 
口 重复 以 上 步骤 。 


4. 管理 层 的 决定 如 何 影响 搜索 可 用 性 


我 们 曾经 为 某 个 主 营 互联 网 传真 (Internet Fax) 的 公司 服务 过 。 互 
联网 传真 是 一 种 允许 你 通过 互联 网 用 E-mail 接 发 传真 的 服务 。 你 不 需要 
传真 机 ， 就 和 发 E-mail 一 样 简单 ， 非 常 方便 。 

不 幸 的 是 ， 这 个 公司 每 个 季度 都 在 亏损 。 于 是 ， 尽 管 互联 网 传真 带 
来 了 最 大 块 的 收入 ， 管 理 层 还 是 决定 公司 要 转型 进入 文件 管理 领域 。 文 
件 管理 一 词 含义 广阔 ， 但 在 我 们 这 个 故事 中 ， 互 联网 传真 并 不 等 于 文件 
管理 。 


转型 做 文件 管理 方面 的 生意 这 一 提议 ， 主 要 是 为 了 让 网 站 对 投资 者 
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有 个 交待 。 这 个 公司 的 管理 层 把 投资 者 当成 了 网 站 的 目标 受众 群体 ， 却 
没有 考虑 顾客 或 者 那些 潜在 的 消费 者 。 


管理 层 决定 ， 他 们 的 传真 服务 不 应 该 再 继续 使 用 Fax (传真 ) 一 词 。 
于 是 他 们 非常 武断 地 把 它 更 改 为 另 一 个 名 称 。 然 而 ， 这 个 名 称 和 传真 一 
点 关联 都 没有 。 


网 站 一 夜 之 间 从 自然 的 搜索 结果 中 消失 了 。 以 往 通过 事务 型 搜索 访 
问 网 站 的 用 户 感到 非常 困惑 ， 因 为 他 们 再 也 无 法 找到 同事 和 有 衣 友 提 过 的 
那个 传真 服务 的 地 址 了 。 这 些 用 户 放 弃 了 对 这 个 网 站 的 搜索 。 


而 那些 并 非 通过 搜索 引擎 访问 网 站 的 用 户 也 发 现 ， 在 这 个 网 站 上 找 
不 到 以 前 用 过 的 传真 服务 了 。 他 们 在 首页 上 无 法 为 自己 导向 ， 因 为 在 页 
面 上 根本 看 不 到 Fax 这 个 词 。 这 些 用 户 只 好 放弃 寻找 ， 离 开 了 该 网 站 。 


那些 没有 立刻 从 首页 跳出 的 用 户 试图 使 用 站 内 搜索 ， 但 查询 Fax 这 
个 词 返 回 的 结果 是 零 。 其 他 用 户 在 网 站 中 来 回 踩 着 弹簧 高 跷 ,仍然 找 不 
到 需要 的 内 容 。 他 们 同样 也 离开 了 。 


管理 层 希 望 在 投资 者 面前 做 出 改变 ， 以 博取 他 们 的 欢心 ， 却 打破 了 
重要 的 规则 ， 不 再 使 用 用 户 的 语言 。 这 种 举动 的 结果 是 ， 管 理 层 疏远 了 
潜在 的 消费 者 ， 最 后 一 语 成 识 ， 公 司 真 的 无 法 再 依靠 互联 网 “传真 ” 业 
务 来 获得 收入 了 。 几 年 后 这 个 公司 被 转手 出 去 。 


8.2.6 ”市场 调研 人 员 与 搜索 可 用 性 


人 们 对 可 用 性 测试 经 常 有 所 曲解 。 如 果 你 告诉 一 位 市 场 调研 人 员 说 
你 对 可 用 性 测试 很 感 兴趣 ， 很 可 能 他 们 会 这 么 回答 : 

“ 棒 极 了 ， 我 会 马上 安排 一 个 焦点 小 组 !” 或 者 “很 好 ， 我 马上 发 一 
份 抽样 调查 出 去 1” 
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那么 ， 可 用 性 测试 和 焦点 小 组 之 间 到 底 有 什么 区 别 呢 ? 


焦点 小 组 、 抽 样 调查 以 及 其 他 市 场 调研 方法 都 有 其 存在 的 价值 ， 但 
它们 并 不 是 可 用 性 测试 。 因 为 ， 市 场 调研 不 会 告诉 你 用 户 为 什么 会 做 出 
以 下 举动 ， 


口 浏览 你 的 网 站 ， 
Q 在 网 站 里 踩 弹 簧 高 跷 ( 见 图 8-14)， 
口 在 网 站 里 搜寻 ， 


口 寻 读 或 阅读 网 站 里 的 内 容 ， 
O 使 用 网 站 里 的 搜索 功能 (站 内 搜索 ); 


口 在 网 站 里 导向 ， 
口 在 商业 搜索 引擎 中 执行 查询 操作 ， 
口 点 击 后 退 按 钮 ， 


口 是 否 会 使 用 站 内 搜索 ， 


DO 是 否 会 使 用 网 站 地 图 。 







你 上 次 在 网 站 里 踩 上 弹 赞 
高 跷 是 什么 时 候 ? 








G@Tboncliparccom 


图 8-14 ”网 站 访问 者 经 常 展 现 弹簧 高 跷 行为 , 却 根本 没有 意 
识 到 他 们 那样 做 了 
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只 有 进行 可 用 性 测试 ， 你 才 会 完整 地 了 解 用 户 为 什么 以 及 如 何在 商 
业 搜 索引 擎 和 你 的 网 站 上 搜索 。 


1. 为 什么 说 焦点 小 组 不 是 可 用 性 测试 


焦点 小 组 的 参与 者 也 许可 以 告诉 你 ， 他 们 希望 网 站 能 够 提供 哪些 信 
息 和 功能 。 但 你 无 法 知道 他 们 所 说 的 是 否 准 确 ， 除 非 进行 可 用 性 测试 。 


在 一 次 研究 中 ， 焦 点 小 组 讨论 消费 者 如 何 评 价 网 上 的 保健 信息 。 参 
与 者 认为 人 们 希望 知道 : 

口 网 站 上 发 布 的 保健 信息 的 来 源 ; 

D 该 信息 是 来 自 个 人 还 是 官方 机 构 ， 

口 该 信息 是 依据 科学 研究 还 是 个 人 经 验 。 

相关 的 可 用 性 测试 结果 与 焦点 小 组 得 出 的 结论 却 完全 不 同 ， 研 究 者 
们 发 现 : 

D 测试 者 不 会 主动 搜索 网 站 中 信息 的 发 布 者 是 谁 ， 

口 测试 者 不 会 主动 搜索 该 信息 是 如 何 得 出 的 。 


通过 对 比 两 个 研究 结果 ,我 们 得 出 结论 : 人 们 总 是 说 一 套 , 做 一 套 。 
因 些 ， 如 果 你 想 知道 用 户 到 底 怎么 使 用 你 的 网 站 ， 请 进行 可 用 性 测试 。 
2. 为 什么 说 抽样 调查 不 是 可 用 性 测试 
假设 我 们 用 以 下 调查 问题 来 询问 你 的 顾客 。 
(在 A 公 司 的 网 站 中 搜索 时 ， 我 喜欢 踩 上 弹簧 高 跷 : 
口 完全 不 同意 
口 不 同意 
口 中 立 
口 同意 
口 完全 同意 
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(2) 我 在 A 公司 的 网 站 上 丢失 了 信息 线索 : 
O 完全 没有 过 

口 几乎 没有 过 

口 有 时 候 会 

口 比较 频繁 

Q 一 直 都 会 

(3) 有 关 A 公司 的 网 站 帮助 你 导向 的 能 力 ， 你 的 评分 是 : 
D 很 差 

D 平均 值 以 下 

口 平均 值 

口 平均 值 以 上 

口 优秀 


(4) 在 Google 上 我 主要 进行 : 

口 引导 型 查询 

D 信息 型 查询 

口 事务 型 查询 

显然 ， 通 过 上 述 问 题 ， 我 们 并 不 可 能 获知 精准 的 用 户 搜索 行为 的 相 
关 信 息 , 除非 进行 可 用 性 测试 。 如 果 你 想 知道 用 户 在 互联 网 上 如 何 搜 索 ， 
你 就 必须 去 观察 ， 因 为 ， 无 论 如 何 精心 设计 的 调查 问卷 也 不 可 能 完全 反 
映 出 用 户 使 用 互联 网 时 的 真实 状态 。 


8.2.7 IT 人 员 与 搜索 可 用 性 


在 不 同 的 公司 中 ，IT 人 员 这 一 群体 可 能 会 有 不 同 的 名 称 或 头衔 。 你 
可 能 把 他 们 称 为 程序 员 、 开 发 人 员 、 软 件 工程 师 或 者 信息 技术 员 。 他 们 
是 非常 宝贵 的 资源 ， 但 他 们 往往 被 要 求 过 度 使 用 他 们 的 技能 ， 结 果 却 对 
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用 户 造成 伤害 。 
1. 运用 迭代 设计 来 构建 网 站 


为 了 应 对 用 户 需求 的 复杂 性 , 并 解决 传统 设计 带 来 的 超出 预算 问题 ， 
人 们 开发 出 了 和 迭代 设计 模式 。 运 用 迭代 设计 模式 时 ， 我 们 会 在 多 个 开发 
状态 下 观察 用 户 使 用 网 站 ， 包 括 初 级 纸 上 原 型 (Rough Paper Prototype)、 
图 形 设计 原型 (Graphic Mockup) 以 及 后 期 的 功能 完成 界面 (Functioning 
Interface) 。 通 过 在 多 轮 原 型 设计 、 用 户 测试 、 用 户 分 析 中 不 断 地 尝试 、 
反馈 、 改 进 ， 和 迭代 设计 模式 能 使 构建 中 的 网 站 不 断 精炼 ， 并 趋 于 完美 。 


开发 人 员 发 现 最 成 功 的 网 站 都 是 从 项 目的 一 开始 就 向 用 户 寻求 反 
馈 。 他 们 同时 也 发 现 通过 和 迭代 设计 构建 的 网 站 更 有 可 能 保证 进度 和 控制 
预算 。 


即使 知道 选 代 设 计 能 够 带 来 成 功 ， 仍 然 有 很 多 开发 人 员 喜 欢 用 传统 
方式 来 构建 网 站 ， 直 到 项 目 全 面 上 线 才 开始 改进 搜索 可 用 性 。 过 去 人 们 
仅仅 只 是 把 需求 扔 给 IT 人 员 ， 要 求 三 个 月 之 后 得 到 一 个 完成 的 产品 , 现 
在 这 种 做 法 已 经 不 再 适用 了 一 一 事实 上 这 种 做 法 从 未 真正 适用 过 。 在 项 
目 上 线 之 前 就 碗 代 测 试 你 的 搜索 可 用 性 ， 网 站 就 能 不 断 获得 改进 ， 为 网 
站 所 有 者 或 你 的 上 级 带 来 更 令 他 们 满意 的 结果 ， 同 时 也 为 网 站 访问 者 提 
供 更 好 的 用 户 体验 。 要 想 你 的 网 站 在 搜索 可 用 性 方面 取得 成 功 ， 迭 代 是 
网 站 设计 中 不 可 或 缺 的 一 种 方法 。 


2. 信息 线索 丢失 


导致 信息 线索 丢失 的 情形 有 很 多 种 。 在 开发 人 员 涉及 的 领域 里 ， 用 
户 出 错 、URL 结构 和 站 内 搜索 中 的 问题 都 可 能 会 导致 这 种 事情 发 生 。 


@ 线索 丢失 一 一 出 错 提 示 
如 果 因 为 一 个 不 恰当 的 出 错 提示 ， 用 户 还 未 付款 就 离弃 了 网 站 ， 就 
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算 这 增加 了 页 面 流 量 ， 又 有 什么 用 ? 


随意 写 就 的 出 错 提 示 会 让 用 户 灰 心 开 气 ， 并 导致 信息 线索 的 丢失 。 
如 果 用 户 看 到 一 个 含义 模糊 的 出 错 提 示 而 摸 不 着 头脑 ， 他 们 就 会 离开 这 
个 网 站 。 而 程序 员 往往 是 这 些 出 错 提示 的 撰写 者 ， 因 为 他 们 总 是 在 大 脑 
还 处 于 编写 代码 的 思维 模式 中 的 时 候 撰 写 出 错 提 示 。 那 么 当 用 户 过 到 一 
个 表意 不 当 甚至 不 知 所 云 的 出 错 提示 时 ， 会 发 生 什 么 呢 ? 


| | 在握 写 出 错 提示 时 ， 不管 你 用 的 是 英语 、 法 语 还 是 日 语 ， 都 请 
使 用 你 的 用 户 能 理解 的 词汇 。 无 论 如何 ， 不 要 使 用 专业 术语 。 


如 果 你 非常 幸运 的 话 ， 用 户 会 把 出 错 提示 的 触发 原因 错误 地 归结 到 
他 们 自己 身上 ， 感 到 自己 有 点 无 知 ， 然 后 拿 起 电话 或 者 点 击 在 线 帮助 ， 
试图 找 一 个 能 对 话 的 人 来 帮忙 。 

如 果 你 非常 、 非 常 幸运 的 话 ， 用 户 会 把 出 错 提示 的 触发 原因 错误 地 
推 到 他 们 自己 身上 , 感到 自己 太 无 知 , 然后 努力 思考 到 底 是 哪里 出 了 错 ， 
希望 能 够 应 付 过 关 ， 完 成 付款 。 

然而 ， 更 可 能 的 是 你 的 网 站 和 大 多 数 网 站 一 样 ， 不 会 这 么 幸运 。 用 
户 会 以 迅雷 不 及 掩 耳 之 势 离开 你 的 网 站 。 

@ 线索 丢失 一 一 URL 结 构 

只 要 页 面 的 URL 有 效 ，IT 人 员 根 本 不 会 关心 这 些 URL 的 结构 是 什 
么 样 。 对 任何 牵扯 到 Web 可 用 性 方面 的 问题 ，IT 人 员 的 态度 也 是 如 此 。 
一 旦 在 技术 上 项 目 运行 成 功 了 ，IT 人 员 的 注意 力 就 会 迅速 转移 到 下 一 个 
新 的 项 目 。 至 于 用 户 是 否 能 正常 使 用 ， 和 他 们 一 点 关系 都 没有 。 

URL 的 结构 向 用 户 传达 出 你 的 网 站 的 条 理性 。 有 些 网 站 在 这 方面 做 
得 比 其 他 网 站 要 好 得 多 。 
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让 我 们 看 看 www.marthastewart.com”， 尤 其 是 Martha 的 情人 节 菜 谱 
这 个 页 面 的 URL。 你 可 以 通过 观察 该 页 面 的 URL 全 国人 下 
情人 节 菜 谱 的 ， 不 过 这 个 过 程 需 要 花 点 时 间 。 


实际 使 用 的 URL: http://www.marthastewart.com/valentines-day-holi- 
dayrecipes?lnc=f804758a65cee010VgnVCM1000003d370a0aRCRD&rsc= 
leftnav_holiday_valentines-day 


如 果 少 一 点 杂乱 无 章 的 代码 ，URL 就 会 清晰 得 多 ， 也 能 更 快 传达 出 
重要 的 信息 。 


推荐 使 用 的 URL: http://www.marthastewart.com/holidays/valentines- 
day/valentines-day-holiday-recipes 


这 个 推荐 的 URL 传达 出 了 信息 构架 , 同时 告诉 用 户 在 网 站 上 将 会 找 
到 什么 样 的 内 容 。 


为 了 便于 用 户 理解 ， 推 荐 使 用 的 URL 清楚 表明 要 想得到 Valentine’s 
Day recipes (情人 节 菜 单 )， 你 必须 先 点 击 Holidays (节假日 )， 然 后 点 击 
Valentine’*s Day (情人 节 )。 


我 们 通过 这 个 URL 可 以 得 知 , 网 站 可 能 还 提供 情人 节 之 外 的 节假日 
信息 ， 因 为 holidays 是 URL 字符 串 中 的 一 部 分 。 我 们 还 可 以 得 知 ， 网 站 
有 关 情 人 节 的 信息 可 能 不 只 是 菜谱 ， 因 为 valentines-day-holiday-recipes 
只 是 valentines-day 的 一 个 子 目 录 。 


从 SERP 的 角度 来 看 ,用 户 依靠 直觉 更 容易 在 SERP 中 选择 那些 URL 
描述 更 清晰 的 结果 。 我 们 可 以 比较 一 下 Martha Stewart 的 情人 节 菜 谱 URL 





@ 这 是 美国 “家 政 女皇 ” 玛 未 斯图尔特 (Martha Stewart) 的 公司 网 站 ， 内 容 包括 
美食 、 艺 术 、 娱 乐 、 园 艺 、 宠 物 等 各 种 居家 生活 信息 。 一 译 者 注 
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( 见 图 8-15) 和 好 时 公司 (Hershey's) “的 菜谱 URL ( 见 图 8-16) 。 好 时 
公司 的 URL 描述 性 更 强 ， 并 且 包 含 了 关键 词 ， 提 供 了 良好 的 信息 线索 。 
Martha Stewart 的 URL 虽 含有 相似 的 关键 词 ， 但 同时 也 包含 了 一 系列 字 
符 串 ， 这 种 不 必要 的 干扰 削弱 了 信息 线索 。 





's Da re holi i 
Vn Day recipes. Pr "Raviocl” et Se Hot Chocolate 
.. 2008 Martha Stewart Living Omnimedia, inc. Al rights reserved. ... 
| www marthastewart com/ vaientines-day-holiday-recipes? | 
| nc=f804758a65cee010VgnVCM1000003d370a0aRCRD&rse - 54k - Cached - Similar pages 





加 8-15 “Martha Stewart 的 URL 比较 复杂 





| Sweeten up the mood with a Valentine's Day recipe from HERSHEY'S. There are 
|Valentine's Day recipes for cookies, cakes, and other treats. … 
| www hersheys.com/valentines/recipes/ - 14k - Cached - Similar pages 





图 8-16 好 时 公司 的 URL 描述 性 更 强 
@ 线索 丢失 一 一 站 内 搜索 


使 用 站 内 搜索 并 不 一 定 意味 着 会 丢失 信息 线索 ， 但 事实 上 这 种 情形 
经 常 发 生 。 根 据 Jared Spool 的 研究 ， 用 户 不 使 用 站 内 搜索 时 的 离弃 率 大 
概 是 47%， 而 一 旦 用 户 使 用 了 站 内 搜索 ， 离 弃 率 就 攀升 到 了 70%。 

那么 谁 应 当 为 这 70% 的 离弃 率 而 负责 呢 ? 站 内 搜索 的 开发 通常 都 由 
IT 人 员 完 成 ， 并 不 是 因为 它 属于 IT 人 员 的 工作 ， 而 是 因为 I 人 员 或 其 
他 人 认为 它 属于 IT 人 员 的 工作 范畴 。 实 际 上 ， 站 内 搜索 的 主要 负责 人 应 
该 是 信息 架构 师 ， 因 为 他 们 才 是 对 网 站 信息 的 组 织 和 条 理 负责 的 人 。 


在 创建 站 内 搜索 时 你 应 当 考虑 一 些 事情 。 首 先 需要 考虑 的 就 是 提供 


@ 好 时 (Hershey's) 是 美国 最 大 的 巧克力 生产 商 之 一 ， 公 司 网 站 http:/www. 
hersheys.com。 一 一 译 者 注 
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站 内 搜索 究竟 是 否 必要 。 如 果 你 不 能 让 站 内 搜索 发 挥 应 有 的 效用 ， 也 许 
还 不 如 直接 忽略 它 。 


如 果 你 已 决定 要 使 用 站 内 搜索 ， 请 考虑 以 下 事情 。 


OD 最 重要 的 一 点 ， 试 着 限制 用 户 使 用 站 内 搜索 。 和 信息 架构 师 一 起 
研究 确定 一 级 和 二 级 导航 区 域 的 标签 ， 和 可 用 性 人 员 一 起 检测 衡 
量 上 下 文 和 相关 的 链接 。 网 站 的 主要 导航 元 素 越 明 显 ， 用 户 就 越 
不 会 去 使 用 站 内 搜索 或 其 他 辅助 式 导航 功能 。 

0 观察 用 户 如 何 使 用 网 站 。 他 们 都 是 在 哪里 开始 使 用 站 内 搜索 的 ? 
那 正 是 信息 线索 丢失 的 地 方 。 试 着 解决 其 间 存 在 的 问题 ， 减 少 站 
内 搜索 的 使 用 。 研 究 显 示 , 用 户 跟随 着 链接 (而 不 是 搜索 ) 行动 ， 
会 浏览 更 多 页 面 (只 要 这 些 页 面 是 用 户 需要 或 感 兴趣 的 ) ， 而 且 
任务 的 成 功率 也 会 提升 (前 提 是 链接 的 结构 清晰 ， 方 便 用 户 完成 
目标 ) 。 而 另 一 方面 ， 有 些 任务 的 完成 则 得 益 于 搜索 ， 例 如 通过 
标题 或 作者 寻找 书籍 ， 通 过 人 名 来 寻找 电话 号 码 或 住址 等 。 我 们 
称 其 为 “精确 搜索 ”(Exact Search) 。 电 脑 能 够 帮助 人 们 轻松 地 实 
现 这 些 目标 。 

D 协同 工作 。IT 人 员 和 信息 架构 师 彼此 协作 ， 以 共同 确定 站 内 搜索 
中 显示 哪些 结果 、 结 果 的 格式 以 及 结果 中 包含 的 关键 词 。 

口 观察 用 户 与 搜索 结果 的 交互 。 和 使 用 商业 搜索 引擎 类 似 ， 绝 大 多 
数 用 户 只 会 查看 搜索 结果 的 第 一 页 。 通 常 每 个 页 面 都 包含 10 条 结 
果 , 测试 一 下 用 户 看 到 超过 10 条 结果 时 的 反应 , 可 把 每 个 页 面 上 
的 结果 数量 依次 改 成 20、30 或 和 0 个 ， 反 复 测 试 。 

口 了 解 你 的 用 户 正在 搜索 什么 。 深 入 挖掘 网 站 研究 数据 背后 的 含 
义 ， 改 善 你 的 网 站 以 及 站 内 搜索 。 将 用 户 在 站 内 搜索 使 用 的 语言 
合并 到 网 站 的 信息 架构 中 去 , 例如 各 种 标签 和 网 站 的 建议 、FAQs 
以 及 其 他 内 容 页 面 。 并 确保 在 站 内 搜索 中 也 会 显示 这 些 更 新 过 的 
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页 面 。 
口 预 估 用 户 的 意图 。 用 户 在 站 内 搜索 中 进行 的 大 部 分 查询 都 是 信息 
型 。 你 是 否 能 呈现 出 与 他 们 的 查询 相关 的 其 他 类 型 的 信息 ? 


当 这 一 切 都 完成 时 ， 站 内 搜索 就 能 减少 离弃 网 站 的 用 户 数量 ， 并 能 
将 他 们 重新 引入 正 途 。 


| 1 有 关 构 建站 内 搜索 的 信息 和 资源 , 参见 Information Architecture 
! for the World Wide Web (O'Reilly 出 版 社 ， 第 3 版，2006)， 作 者 是 
Peter Morville 和 Louis Rosenfield 。 ! 


wa 


3. 避免 不 需要 的 功能 


我 们 通过 大 量 的 实践 得 知 ， 产 品 的 功能 越 多 ， 这 些 功能 就 越 难 被 找 
到 ， 并 且 其 实现 的 难度 也 就 越 大 。 


你 也 许 会 满不在乎 地 问 这 能 有 什么 问题 ? 问题 就 在 于 开发 人 员 热 圳 
于 功能 。 他 们 热衷 于 在 网 站 里 放 一 堆 用 户 根本 不 感 兴趣 的 功能 。 


那么 ， 究 竟 如 何 判断 网 站 的 功能 数量 超过 了 用 户 需要 的 限度 呢 ? 也 
在 为 网 站 添加 更 多 功能 之 前 ， 你 可 以 先 问 自己 几 个 问题 。 


口 这 能 给 用 户 带 来 什么 好 处 ? 

口 用 户 是 否认 为 这 些 好 处 很 重要 ? 

口 用 户 是 否 曾 对 这 个 功能 表现 出 兴趣 ? 

口 用 户 是 否 会 认为 在 你 的 网 站 上 这 个 功能 很 重要 ? 

要 知道 ， 只 有 当 用 户 都 认为 某 个 功能 很 酷 时 ， 它 才 是 真 的 很 酷 。 因 
为 ， 总 有 些 功能 在 你 看 来 很 棒 、 很 有 用 ， 而 用 户 却 认为 很 讨厌 、 容 易 让 
人 分 心 。 不 要 盲目 地 为 了 酷 而 酷 ， 应 关注 那些 有 用 而 且 相 关 的 功能 。 


许 


- 
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8.2.8 信息 架构 师 与 搜索 可 用 性 


信息 架构 师 对 网 页 进行 组 织 ， 让 用 户 更 容易 找到 内 容 。 他 们 的 工作 
是 所 有 网 站 及 其 搜索 可 用 性 的 基础 。 


信息 架构 师 不 等 同 于 图 形 设计 师 或 者 程序 员 。 因 为 ， 他 们 从 不 会 过 
多 关注 网 站 看 起 来 是 什么 样子 ， 而 且 他 们 虽然 关心 网 站 的 功能 ， 却 并 不 
为 这 些 功能 编写 代码 。 


信息 架构 师 的 工作 包括 : 


Q 定义 引导 元 素 和 标签 ， 

D 组 织 页 面 的 内 容 和 顺序 ; 

D 确定 网 站 导航 机 制 的 深度 和 广度 

Q 为 页 面 拟定 合适 的 网 页 标题 ， 

口 开发 出 最 理想 的 框架 ， 提 升 网 站 的 可 查找 性 和 搜索 可 用 性 ， 

口 利用 PowerPoint 或 其 他 工具 进行 框图 (网 页 的 原型 规划 ) 设计 。 


由 于 自身 能 力 或 公司 内 部 分 工 的 差异 , 信息 架构 师 的 工作 可 能 还 包括 : 


口 任务 分 析 ，; 

D 交互 设计 ， 

口 对 目标 做 出 实时 响应 ， 

Q 进行 可 用 性 评估 、 可 用 性 测试 ， 
口 对 可 用 性 标准 的 一 致 性 进行 评估 。 


， 连 几 天 不 打开 电脑 ， 但 仍然 是 在 进行 设计 。 所 有 的 前 期 工作 ， 包 括 ， 
! 研究 、 信 息 架 构 以 及 框图 设计 等 都 可 以 脱离 电脑 完成 。 只 有 在 进行 ; 
! 图 形 设计 和 编写 代码 时 ， 你 才 真 正 需要 一 台电 脑 。 
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信息 架构 师 会 降低 网 站 的 复杂 度 ， 明 确 导向 性 控件 ， 并 且 找 出 那些 
用 户 在 完成 任务 或 寻找 内 容 时 需要 用 到 的 信息 线索 。 信 息 架 构 师 对 以 下 
方面 负责 : 


口 减少 用 户 在 完成 任务 或 寻找 信息 时 必需 的 点 击 次 数 ， 

D 减少 用 户 在 完成 任务 或 寻找 信息 时 必须 打开 的 窗口 数量 ; 

口 降低 网 站 的 学 习 曲 线 ， 让 用 户 能 够 更 有 效率 地 完成 任务 或 寻找 信 

息 。 

1. 没有 好 的 信息 架构 ， 一 切 都 会 很 艰难 

构建 网 站 时 最 常见 也 最 严重 的 错误 之 一 ， 就 是 让 图 形 设计 师 直接 打 
开 Adobe Photoshop 等 图 形 程序 就 开始 设计 工作 。 这 就 像 一 个 建筑 公司 不 
画图 纸 就 开始 施工 。 

你 是 否认 为 人 们 会 直接 拉 给 建筑 公司 一 车 皮 砖 块 ， 然 后 让 他 们 开始 
建 房子 ?当然 不 会 。 那么 为 什么 Web 设计 师 就 能 够 抛 开 信息 架构 或 者 框 
图 ,在 没有 任何 指导 的 情况 下 开始 设计 呢 ? 他 们 当然 不 应 该 如 此 ， 但 这 
种 事情 确实 经 常 发 生 。 


煤 普 的 信息 春 构 会 让 你 在 搜索 可 用 性 方面 的 妇 力 
消 弹 于 无 形 。 





在 设计 伊始 就 打开 Adobe Photoshop 的 危险 之 处 在 于 ， 美 观 的 设计 
往往 会 掩盖 信息 架构 中 的 环 症 。 而 且 粳 糕 的 信息 架构 也 会 让 你 在 搜索 可 
用 性 方面 的 努力 消 强 于 无 形 。 

除了 掩盖 糟糕 的 信息 架构 之 外 , 在 流程 一 开始 就 贸然 进行 图 形 设计 ， 
往往 会 诱 使 设计 团队 把 注意 力 过 多 消耗 在 颜色 、 字 体 和 图 片 等 视觉 外 观 
方面 ， 而 信息 架构 得 不 到 应 有 的 重视 。 
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利用 图 形 在 感官 上 唤起 用 户 的 情绪 的 确 重要 ， 但 是 我 们 不 能 以 网 站 
的 信息 架构 为 代价 来 换取 这 方面 的 追求 。 在 设计 阶段 ， 人 们 常常 会 对 网 
站 中 的 某 张 图 片 品 头 论 足 ， 甚 至 花费 不 少时 间 进 行 讨论 ， 但 是 换个 图 片 
很 轻松 ， 而 改动 网 站 的 信息 架构 才 是 真正 的 伤 筋 动 骨 。 要 想 使 搜索 可 用 
性 获得 成 功 改进 ， 这 一 点 必须 改变 。 


图 两 个 页 面 好 还 是 一 个 页 面 好 局 


关于 信息 架构 的 小 故事 
这 个 政事 来 自 于 我 们 的 一 位 同事 。 他 曾 是 某 家 公司 的 SEO 顾问 ， 
不 过 他 对 信息 架构 也 略 有 所 知 。 有 一 次 ， 他 注意 到 公司 的 网 站 在 架 
构 上 存在 一 些 矛 盾 ， 于 是 找到 了 负责 该 网 站 的 市 场 部 门 经 理 。 


SEO 顾问 : 你 是 否 知道 在 你 的 网 站 上 有 两 个 完全 一 样 的 页 面 ? 

市 场 部 门 经 理 : 不 ， 我 们 不 知道 。 

SEO 顾问 : 是 的 ， 你 们 有 。 (将 两 个 页 面 的 URL 用 邮件 发 给 市 
场 部 门 经 理 ) 

市 场 部 门 经 理 : 嗅 ， 没 错 。 我 想 这 没什么 。 

SEO 顾问 : 这 两 个 页 面 的 使 用 不 正确 。 高 层级 的 分 类 页 应 该 是 
一 个 登录 页 面 ， 就 像 一 个 表格 ， 列 出 当前 区 域 的 内 容 。 它 应 该 被 当 
成 是 一 条 路 径 ， 帮 助 用 户 找到 他 们 想 要 的 内 容 。 

市 场 部 门 经 理 : 强 。 

SEO 顾问: 另 一 个 页 面 是 该 区 域 的 五 个 内 容 页 面 的 其 中 之 一 ， 
与 其 他 四 个 页 面 共同 展示 了 该 区 域内 的 详细 信息 。 这 两 个 页 面 应 该 
是 一 种 父子 关系 。 这 才 符 合 人 们 对 网 站 架构 的 预期 ， 而 网 站 中 的 其 
他 区 域 也 应 该 按 此 方式 进行 构建 。 但 网 站 目前 的 构建 方式 会 让 用 户 
感到 迷惑 。 

市 场 部 门 经 理 : 用 户 会 自己 弄 明 白 的 。 
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SEO 顾问 : 用 户 会 自己 弄 明白 ?你 见 过 把 同一 页 纸 印 刷 两 次 的 
书 吗 ? 

市 场 部 门 经 理 : 没有 。 为 什么 你 会 把 一 本 书 里 的 同一 页 纸 印 刷 
两 次 ? 

SEO 顾问 : 你 当然 不 会 这 么 做 。 同 样 ， 你 也 不 应 该 在 网 站 里 把 
同一 个 页 面 发 布 两 次 。 

市 场 部 门 经 理 : (长 时 间 的 沉默 ) 我 们 会 修改 那个 页 面 。 


如 果 你 希望 用 户 顺利 找到 他 们 想 要 的 信息 ， 你 就 得 建立 好 你 的 
信息 架构 ， 提 供 有 利于 此 的 条 件 。 我 们 同事 的 经 历 说 明 主 动 了 解 并 
参与 更 多 领域 ， 就 有 可 能 帮助 客户 构建 更 好 的 网 站 。 


2. 信息 架构 与 质量 保证 


很 多 公司 都 把 更 多 的 时 间 花 在 质量 保证 (Quality Assurance，QA) 
上 ， 而 不 是 为 网 站 构建 一 个 好 的 信息 架构 。 如 果 一 个 网 站 连 信息 架构 和 
框图 都 不 成 熟 ， 验 证 质量 就 根本 是 在 浪费 时 间 ， 因 为 其 结果 必然 会 让 你 
失望 。 

造成 人 们 对 信息 架构 和 质量 保证 二 者 态度 有 失 偏颇 的 部 分 原因 是 : 

D 不 理解 什么 是 信息 架构 师 ， 

口 不 理解 信息 架构 师 的 工作 会 如 何 影响 网 站 的 设计 和 搜索 可 用 性 ， 

口 管理 层 不 负责 任 ， 只 关注 具体 的 图 形 设计 ， 

口 不 切实 际 的 进度 安排 ,导致 项 目 超出 预算 ,不 得 不 在 质量 上 打折 扣 。 

进行 大 量 的 调查 、 访 谈 、 同 义 词 研究 、 网 站 日 志 研究 、 可 用 性 测试 
和 关键 词 研究 ， 才 能 建立 起 坚实 的 信息 架构 ， 为 搜索 可 用 性 的 改进 打下 
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8.3 小结 


本 章 内 容 要 点 如 下 。 

口 改进 搜索 可 用 性 , 每 个 人 都 责无旁贷 。 很 多 时 候 我 们 对 SEO 专业 
人 员 的 职责 范围 并 没有 清晰 的 界限 ， 对 图 形 设计 师 、 广 告 文案 或 
者 信息 架构 师 也 是 如 此 。 

口 视野 非常 重要 。 你 对 有 关 参 与 者 的 认 知 越 丰富 , 就 能 更 好 地 控制 、 
实施 和 衡量 网 站 的 搜索 可 用 性 。 

口 网 页 上 并 不 是 所 有 元 素 都 是 最 重要 的 。 创 建 页 面 元 素 时 必须 在 视 
觉 上 表现 出 层级 感 。 如 果 所 有 元 素 看 上 去 都 同等 重要 ， 就 会 给 搜 
索 可 用 性 带 来 损害 。 运 用 设计 原则 ， 有 意识 地 根据 层级 “由 上 到 
下 ”地 进行 设计 。 

O 在 页 面 的 关键 区 域 运 用 用 户 的 语言 ， 并 且 进 行 适当 的 排版 ， 广 告 
文案 才能 够 持续 为 用 户 提供 信息 线索 。 

D 糟糕 的 搜索 可 用 性 体验 等 同 于 精 糕 的 品牌 体验 。 减 少 用 户 对 后 退 
按钮 的 使 用 以 及 踩 到 弹簧 高 跷 的 几率 ， 以 改善 用 户 的 在 线 品 牌 体 
验 。 

口 如 果 你 打算 提供 辅助 式 导航 功能 ， 例 如 网 站 地 图 和 站 内 搜索 ， 请 
安排 足够 的 开发 资源 ， 确 保 它们 能 顺利 发 挥 效用 ， 以 便 为 用 户 提 
供 有 效 帮助 。 

口 危机 难以 避免 。 思 考 一 旦 危机 发 生 ， 用 户 会 怎样 寻找 相关 信息 ， 
提前 为 维护 品牌 做 出 线 上 计划 。 

口 可 用 性 人 员 必 须 重视 查询 行为 ， 在 涉及 使 用 用 户 语 言 的 时 候 ,， 千 
万 别 忘 了 关键 词 研究 。 

D 通过 搜索 引擎 找到 网 站 的 用 户 所 带 来 的 流量 比 其 他 来 源 的 流量 
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更 有 针对 性 ， 质 量 也 更 高 。 
Q 不 要 猜测 用 户 希 望 从 网 站 里 得 到 什么 ， 你 应 该 询问 他 们 。 在 设计 
初始 时 对 用 户 了 解 的 越 多 ， 日 后 需要 的 修改 就 越 少 。 


用 性 测试 才 是 可 用 性 测试 。 请 那些 可 能 成 为 网 站 用 户 的 人 向 你 演 
示 他 们 是 如 何 完成 任务 的 。 请 他 们 把 想法 “大 声 说 出 来 "， 记 录 
他 们 完成 任务 时 获得 的 体验 ， 同 时 告诉 他 们 “不 是 我 们 在 而 试 你 
们 ， 而 是 你 们 在 测试 设计 ”， 最 后 把 所 有 的 问题 记 下 来 。 

O 和 迭代 式 开发 能 在 每 个 阶段 都 向 潜在 用 户 展示 你 的 网 站 ， 这 有 利于 
搜索 可 用 性 的 成 功 。 

口 导致 信息 线索 丢失 的 情形 有 很 多 种 。 在 开发 人 员 涉 及 的 领域 里 ， 
用 户 出 错 、URL 结构 和 站 内 搜索 中 的 问题 都 可 能 会 导致 这 种 事情 
发 生 。 

Q 功能 越 多 ， 就 意味 着 用 户 在 可 用 性 方面 可 能 遇 到 的 问题 越 多 ， 同 
时 也 意味 着 你 将 更 难 发 现 用 户 真正 要 找 的 是 什么 。 

口 搜索 可 用 性 始 于 良好 的 信息 架构 。 





如 何 改 善 网 站 的 搜索 可 用 性 


本 章 将 向 你 介绍 如 何 进行 可 用 性 测试 , 以 便 改 善 网 站 的 搜索 可 用 性 ， 
提高 客户 转化 率 。 同 时 还 将 澄清 一 些 有 关 搜索 和 Web 可 用 性 的 偏见 与 误 
区 。 

进行 可 用 性 测试 ， 并 不 需要 对 测试 参与 者 进行 严格 的 挑选 。 不 过 ， 
如 果 你 手 上 有 研究 人 员 和 经 费 来 帮 你 从 用 户 那里 获得 反馈 , 那 最 好 不 过 。 
但 如 果 你 发 现 自己 只 能 “单打 独 斗 ”也 没关系 ， 你 可 以 试 着 从 你 的 朋友 、 
邻居 或 者 同事 那里 获得 有 关 网 站 的 不 同 看 法 ， 他 们 同样 也 可 以 作为 你 的 
测试 对 象 。 

我 们 的 目的 是 为 了 获得 有 价值 和 有 操作 性 的 反馈 ， 以 便 持 续 地 改进 
网 站 的 搜索 和 Web 可 用 性 。 下 面 让 我 们 来 熟悉 一 些 可 用 性 测试 以 及 其 他 
有 用 的 技巧 。 


9.1 理想 的 测试 参与 者 


在 进行 任何 可 用 性 测试 之 前 ， 你 都 需要 找到 测试 参与 者 ， 他 们 应 该 
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是 可 以 代表 网 站 用 户 的 人 。 比 如 说 ， 如 果 你 的 网 站 上 出 售 网 球鞋 ， 就 应 
该 测试 那些 穿 网 球鞋 的 人 人。 如果 你 要 测试 旅游 性 质 的 网 站 ， 就 应 该 选择 
那些 喜欢 在 网 上 预定 航班 或 者 租车 的 人 。 


有 些 网 站 在 招募 测试 者 时 可 能 会 比 其 他 网 站 要 困难 。 如 果 你 不 能 找 
到 理想 的 测试 者 ， 可 以 请 稍 次 一 级 的 参与 者 来 “扮演 ”你 的 用 户 。 解 释 
一 下 背景 ， 或 者 讲 个 故事 来 帮助 他 们 认同 自己 的 角色 。 你 的 故事 描述 得 
越 详 细 ， 参 与 者 就 越 能 演 好 这 个 角色 。 


如 果 你 认为 自己 招募 的 测试 者 并 不 是 最 理想 的 ， 思 考 是 哪些 特质 导 
致 他 们 不 够 理想 ， 然 后 在 评估 测试 结果 时 把 这 些 因 素 考虑 进去 。 不 能 因 
为 找 不 到 理想 的 测试 者 就 不 对 网 站 进行 测试 。 


大 致 来 说 ， 不 管 他 们 是 不 是 最 理想 的 测试 者 ， 某 些 特质 明显 会 让 一 
些 测 试 者 优 于 其 他 测试 者 。 


你 的 测试 者 应 该 拥有 以 下 特质 。 


0 能 够 把 想法 大 声 说 出 来 。 

9 对 你 的 网 站 不 熟悉 (假设 你 需要 测试 初次 到 访 的 用 户 交 互 )。 
口 对 你 的 网 站 很 熟悉 (假设 你 希望 针对 重复 访客 改善 网 站 )。 
OD 能 够 理解 网 站 所 用 的 语言 。 


你 的 测试 者 应 避免 拥有 以 下 特质 。 


口 不 想 伤 害 你 的 感情 ， 试 着 取悦 你 。 

D 很 少 使 用 网 站 (只 使 用 E-mail 不 算 使 用 网 站 )。 毕 竟 你 的 设计 不 
是 为 了 适应 那些 刚刚 熟悉 滚动 条 或 单 选 按钮 的 新 手 。 

Q 拥有 远 超过 其 他 大 部 分 用 户 的 丰富 的 领域 内 知识 ， 因 些 认为 你 的 
网 站 很 简单 。 这 类 人 的 表现 可 能 会 掩盖 那些 不 太 熟 悉 的 用 户 产 生 
出 来 的 问题 。 
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口 连 要 求 的 最 低 限 度 的 领域 内 知识 都 没有 。 这 种 用 户 在 网 站 里 每 操 
作 一 步 都 会 跌 跌 呼 呼 。 
除 此 之 外 , 在 你 的 测试 参与 者 中 也 不 应 当 包 括 开 发 人 员 和 Web 设计 
师 。 因 为 ， 开 发 人 员 可 能 会 把 你 的 网 站 视 作 一 次 挑战 去 应 对 ，Web 设计 
师 则 喜欢 告诉 你 网 站 应 该 怎样 重新 设计 ， 而 不 是 真正 去 使 用 它 。 


一 定 要 让 你 的 测试 参与 者 弄 清 楚 ， 测 试 的 对 象 是 网 站 ， 而 不 是 他 们 
自己 。 很 多 时 候 尽 管 你 这 样 做 了 ， 他 们 仍然 会 觉得 自己 是 测试 的 对 象 。 
在 每 个 测试 组 中 都 会 有 人 问 你 ,“ 我 干 得 怎么 样 ? ”这 是 不 可 避免 的 。 这 
时 候 ， 你 应 告诉 他 们 ， 他 们 给 出 了 很 棒 的 反馈 ， 并 且 感 谢 他 们 付出 的 时 
间 。 

另外 ， 告 诉 测 试 者 不 要 担心 伤害 你 的 感情 。 告 诉 他 们 ， 测 试 只 是 一 
种 观察 人 们 在 网 站 上 如 何 交互 的 方式 ， 只 有 这 样 你 才能 改善 网 站 ， 方 便 
所 有 使 用 它 的 人 。 有 可 能 你 还 得 为 每 位 测试 者 支付 酬劳 〈 每 小 时 100 美 
元 以 内 )。 对 有 些 人 来 说 , 这 可 能 是 一 笔 不 小 的 费用 , 但 和 由 于 测试 者 没 
有 认真 测试 而 导致 你 的 测试 不 得 不 从 头 来 过 所 花 的 时 间 和 付出 相 比 ， 这 
可 谓 是 九 牛 一 毛 。 此 外 ， 如 果 你 邀请 同事 来 参加 测试 ， 可 以 在 午餐 时 为 
他 们 买单 ， 或 者 赠送 几 张 电影 票 。 如 果 你 的 公司 规模 很 小 ， 还 可 以 邀请 
家 人 或 朋友 来 测试 ， 然 后 请 他 们 痛快 淋漓 地 大 吃 一 顿 。 


9.2 反 向 卡 排序 测试 


反 向 卡 排序 测试 (Reverse Card Sort Test) 是 帮助 你 在 已 有 网 站 中 添 
加 新 内 容 的 一 种 方法 ， 能 让 搜索 引擎 和 用 户 都 能 更 轻松 地 找到 你 的 产品 
和 服务 。 这 种 测试 还 能 帮助 你 评估 新 加 入 的 内 容 是 否 适合 你 的 网 站 ,或 
者 评估 新 内 容 是 否 能 对 已 受 损 的 信息 架构 进行 成 功 修补 。 


绝 大 多 数 可 用 性 测试 需要 以 5~10 名 测试 者 为 一 组 , 这 样 才 可 能 产生 
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有 意义 的 结果 。 对 于 反 向 卡 排序 测试 ， 有 些 研 究 者 建议 每 组 人 数 可 以 增 
加 到 15 人 。 总 的 来 说 ， 当 你 发 现 所 有 测试 者 的 反馈 开始 趋向 一 致 而 且 彼 
此 雷同 , 你 就 可 以 认为 已 经 测试 了 足够 多 的 用 户 。 在 反 向 卡 排序 测试 中 ， 
你 需要 分 析 判 断 用 户 组 织 信息 的 方式 和 趋势 。 比 较 合理 的 目标 是 让 趋同 
度 达到 80% 以 上 。 


在 讨论 如 何 对 已 有 网 站 进行 反 向 卡 排序 测试 之 前 ， 让 我 们 先 看 看 这 
些 卡 片 如 何 使 用 。 你 可 以 使 用 索引 卡片 或 者 剪裁 好 的 标签 ， 只 要 顺手 而 
且 方 便 使 用 就 行 。 如 果 你 采用 手写 方式 ， 请 确保 书写 清楚 。 

在 图 9-1 中 ， 顶 部 是 我 们 预先 定义 的 分 类 ， 包 括 颜 色 、 花 卉 和 水 果 。 
我 们 还 提供 了 一 些 空白 的 卡片 , 以 便 测 试 者 添加 新 的 (而 且 可 能 是 更 好 的 ) 
分 类 标签 。 分 类 卡片 的 下 方 有 9 张大 卡片 ， 包 括 “ 红 ”、“ 桃 "、“ 绿 ”等 。 








反 向 卡 排序 测试 
分 类 : 














图 9-1 反 向 卡 排序 测试 中 ,测试 之 前 的 卡片 排列 方式 。 上 方 是 预先 定义 的 
分 类 卡片 以 及 用 于 创建 新 分 类 的 空白 卡片 ， 下 方 则 是 待 分 类 的 卡片 
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你 认为 分 别 会 在 哪个 分 类 下 找到 这 9 张 卡片 ? 你 是 否 会 创建 自己 的 
分 类 标签 ? 

图 9-2 显示 了 该 反 向 卡 排序 测试 可 能 的 两 种 结果 ， 其 中 一 位 测试 者 
将 橙 归 于 水 果 类 ， 而 另 一 位 测试 者 将 其 归于 颜色 类 。 当 测试 者 认为 一 张 
卡片 可 能 属于 多 个 分 类 时 ， 他 们 会 看 向 你 以 求 确认 ， 或 者 干脆 告诉 你 他 
们 想 把 这 张 卡 放 到 多 个 分 类 下 面 去 。 如 果 是 你 对 图 9-1 中 的 卡片 分 类 ， 
可 能 也 会 有 同样 的 想法 。 而 作为 测试 的 引导 者 ， 你 应 该 鼓励 测试 者 只 选 
择 一 个 分 类 ， 并 提醒 他 们 这 里 并 没有 错误 答案 。 因 为 你 希望 的 是 他 们 确 
定 一 个 分 类 ， 以 便 你 了 解 他 们 是 如 何 对 信息 进行 判断 并 分 类 的 。 
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图 9-2 ”一 位 测试 者 将 橙 归 于 水 果 类 ， 另 一 位 将 其 归于 颜色 类 


图 9-3 显示 了 另 一 位 测试 者 的 分 类 。 他 认为 樱桃 指 的 是 樱桃 花 ， 桃 指 
的 是 桃花 ， 而 柠 样 指 的 是 柠檬 花 。 因 此 ， 他 发 现 根本 不 需要 水 果 分 类 项 。 
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图 9-3 ”有 些 测试 者 甚至 根本 没 用 水 果 分 类 项 
现在 让 我 们 把 反 向 卡 排序 测试 应 用 到 图 9-4 中 的 美国 癌症 研究 院 网 
站 中 去 。 此 时 用 于 测试 的 主要 分 类 不 再 是 颜色 、 花 卉 和 水 果 ， 而 是 网 站 
一 级 导航 的 各 个 标签 。 





9-4 在 反 向 卡 排序 测试 中 ， 你 不 需要 向 测试 者 展示 整个 网 页 。 和 本 
例 一 样 ， 你 只 需要 让 他 们 看 到 主要 分 类 即 可 


观察 图 9-4 中 美国 癌症 研究 院 网 站 的 一 级 导航 标签 ， 你 认为 分 别 会 
在 哪个 标签 页 中 找到 以 下 信息 : 


(1) 有 关 乳 腺 癌 治 疗 的 最 新 信息 
(2) 针对 医生 和 其 他 医护 专业 人 员 的 癌症 信息 
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G) 事件 日 历 
(4) 最 常见 的 癌症 种 类 
(5) 导致 胰腺 癌 的 危险 因素 


在 进行 反 向 卡 排序 测试 时 ， 你 一 般 会 遇 到 以 下 3 种 情况 。 


D 第 1 种 情况 : 每 个 人 都 把 内 容 放 在 了 与 之 相对 应 的 导航 链接 下 ， 
彼此 结果 相同 。 这 是 最 理想 的 情况 ， 但 也 最 不 可 能 发 生 。 很 少 有 
网 站 能 将 分 类 做 到 如 此 泾 渭 分 明 。 

DO 第 2 种 情况 : 大 部 分 用 户 把 某 些 内 容 放 在 了 某 个 链接 下 ， 而 另 一 
些 用 户 则 把 这 些 内 容 放 在 了 另 一 个 链接 下 。 这 是 你 通常 看 到 的 情 
况 。 

口 第 3 种 情况 : 不管 测试 多 少 个 用 户 ， 你 始终 无 法 找到 他 们 组 织 内 
容 的 趋势 。 这 种 情况 说 明 网 站 导航 按钮 上 的 标签 并 不 合适 。 


如 果 大 多 数 反馈 都 是 第 1 种 情况 ， 说 明 测试 者 们 对 在 哪里 能 够 找到 
这 些 内 容 已 经 达成 了 共识 ， 你 不 用 担心 任何 事情 ， 只 需要 把 内 容 添加 到 
测试 者 们 选择 的 分 类 中 即 可 。 


如 果 是 第 2 种 情况 ， 大 部 分 用 户 〈 正 如 之 前 所 提 到 的 ， 趋 同 度 达 到 
80% 或 以 上 的 目标 比较 合理 ) 已 经 告诉 了 你 他 们 估计 会 在 哪里 找到 这 些 
内 容 。 那 么 ， 听 从 大 多 数 人 的 意见 ， 把 内 容 放 在 他 们 认为 合适 的 地 方 。 


针对 那些 认为 你 的 新 内 容 应 该 在 其 他 导航 链接 下 的 用 户 ， 你 还 需要 
多 执行 一 个 步骤 , 即 询问 他 们 认为 找到 这 些 内 容 需 要 通过 哪个 导航 链接 、 
进入 哪个 页 面 。 之 后 你 可 能 需要 在 这 些 页 面 中 提供 交 又 链接 ， 以 便 让 他 
们 重新 发 现 信息 线索 ， 前 往 真正 包含 该 内 容 的 页 面 。 为 了 进一步 提高 效 
率 ， 还 可 以 在 这 些 交叉 链接 中 使 用 相关 的 关键 词 ， 以 增强 信息 线索 。 


如 果 你 不 幸 磁 到 了 第 3 种 情况 ， 那 么 ， 是 时 候 重新 检查 网 站 的 信息 
架构 了 ， 因 为 反 向 卡 排序 测试 没有 产生 有 意义 的 结果 。 


186 了 第 9 章 如 何 改 善 网 站 的 搜索 可 用 性 


进行 反 向 卡 排序 测试 同样 也 能 帮助 我 们 在 二 级 页 面 组 织 内 容 。 比 如 
说 你 希望 在 已 有 的 FAQs 页 面 中 加 入 一 些 相 应 的 内 容 , 但 FAQs 页 面 已 经 
被 划分 为 5 个 类 别 , 和 视 你 不 确定 应 该 如 何 对 这 些 新 的 内 容 进 行 分 类 。 在 
这 种 情况 下 ， 你 可 以 利用 反 向 卡 排序 测试 向 用 户 展示 5 个 FAQ 分 类 , 并 
询问 他 们 认为 应 该 分 别 在 哪个 分 类 中 找到 这 些 新 问题 。 


! 卡 排序 测试 允许 网 站 用 户 以 他 们 认可 的 方式 对 网 站 内 容 进 行 
! 分 组 ， 这样 ， 他 们 在 网 站 上 寻找 信息 的 过 程 就 会 更 加 轻松 。 有 关卡 ! 
: 排序 的 更 多 信息 ， 参 见 http://www.usability.gov/design/cardsort.html ! 
:或 http://en. We 人 org/wiki/Card_sorting 。 ) 


许多 SEO 专业 人 员 发 现 他 们 的 客户 在 希望 改进 SEO 的 同时 又 不 愿 
意 改动 网 站 的 架构 , 他们 只 希望 依靠 添加 优化 的 内 容 来 实现 改善 SEO 的 
愿望 。 在 网 站 架构 适用 于 用 户 的 情况 下 ， 反 向 卡 排序 能 够 帮助 你 有 效 地 
组 织 新 内 容 。 如 果 网 站 架构 本 身 在 用 户 使 用 中 存在 问题 ， 你 就 必须 考虑 
改动 架构 ， 因 为 用 户 在 网 站 上 寻找 信息 时 已 非常 困难 ， 添 加 新 内 容 只 会 
徒 增 其 中 的 噪声 。 


9.3 一 对 一 实地 访谈 


利用 一 对 一 实地 访谈 (One-On-One Field Interview) 询问 用 户 在 你 的 
网 站 上 希望 找到 什么 类 型 的 信息 ， 以 及 当 他 们 来 到 网 站 后 希望 做 什么 。 
理解 了 用 户 期 望 的 各 种 信息 和 功能 之 后 ， 你 就 能 针对 这 些 信息 和 功能 定 
制 出 相应 的 关键 词 列 表 ， 从 而 帮助 用 户 在 商业 搜索 引擎 中 通过 信息 型 或 
事务 型 查询 找到 你 的 网 站 。 


通过 一 对 一 实地 访谈 ， 你 有 可 能 制定 出 一 份 关键 词 列 表 ， 专 门 针 对 
目标 受众 和 网 站 自身 。 一 对 一 访谈 还 让 你 有 充分 的 机 会 继续 深入 了 解 ， 
有 助 于 消除 你 过 去 的 所 有 误解 ， 探 索 用 户 的 需求 和 兴趣 点 ， 并 且 为 其 他 
类 型 的 页 面 提供 更 丰富 的 内 容 ， 例 如 FAQs 页 面 和 How to 页 面 。 
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在 访谈 过 程 中 ， 把 用 户 在 表述 时 所 提 和 到 的 关键 词 都 记 下 来 。 注 意 他 
们 执行 那些 任务 时 是 如 何 进行 描述 的 ， 以 及 他 们 希望 在 你 网 站 上 找到 哪 
些 类 型 的 信息 。 


a 一 对 一 访谈 并 不 能 替代 在 线 关 键 词 研究 工具 。 然 而 ， 组 合 使 用 ; 
一 对 一 访谈 和 在 线 关 键 词 研究 工具 ， 可 以 帮助 你 执 出 最 则 合 的 关键 
L 词 对 网 站 进行 优化 。 


在 访谈 之 后 ， 结 合用 户 的 反馈 ， 将 你 网 站 目前 提供 的 信息 和 功能 与 
当初 建立 网 站 时 打算 提供 的 内 容 和 功能 进行 比较 。 你 的 网 站 是 否 能 够 迎 
合用 户 的 期 望 ? 其 中 是 否 存在 脱节 ? 


在 为 网 站 创建 新 分 类 、 下 属 分 类 、FAQs、 提 示 及 其 他 包含 众多 内 容 
和 功能 的 页 面 之 初 ， 一 对 一 用 户 访 谈 能 带 来 很 大 帮助 。 


当 用 户 表述 他 们 在 你 的 网 站 上 希望 看 到 什么 以 及 希望 做 什么 时 ， 仔 
细 分 辨 这 两 者 间 的 微妙 差别 (有 时 候 也 比较 明显 )， 这 样 ， 你 的 一 对 一 访 
谈 才 会 收获 更 丰 。 


9.4 功能 显著 性 测试 


功能 显著 性 测试 (Functional Salience Test) 帮助 可 用 性 人 员 确 定 软 
件 应 用 程序 的 功能 ， 并 为 之 排序 。 它 的 诞生 本 是 为 了 限制 软件 应 用 程序 
中 的 可 选项 数量 。 因 为 ， 用 户 总 喜欢 尝试 那些 新 提供 的 功能 ， 导 致 应 用 
程序 中 往往 有 太 多 的 功能 和 控件 ， 反 而 使 其 效率 下 降 。 


时 功能 显著 性 测试 这 一 说 法 来 源 于 Eric Schaffer 的 Joatiiutiona- 

lization of Usability: A Step-by-Step Guide 一 书 。 要 想 深 入 了 解 Eric ! ， 
Schaffer 的 可 用 性 测试 ， 请 访问 https://www.informit.com/articles/ ， 
article. aspx?p=170791&seqNum=5 .。 ! 


Sn 
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你 可 以 将 功能 显著 性 测试 稍 作 改变 ， 应 用 在 网 站 的 可 用 性 测试 方面 ， 
可 依 此 判断 哪些 内 部 页 面 链接 与 访问 者 最 相关 。 这 里 提 到 的 内 部 链接 可 以 
是 上 下 文 语 境 链接 (Contextual Link) 、 推 销 链 接 (Upsell Link) 以 及 替换 
式 链 接 (Alternative Link) 。 进 行 该 测试 时 应 当 将 整体 及 局 部 的 栏目 导航 
元 素 排除 在 外 ， 因 为 这 些 导航 元 素 应 该 在 网 站 及 各 分 类 页 面 中 保持 稳定 。 


在 测试 开始 时 ， 首 先 向 用 户 描述 整个 页 面 。 为 了 便于 说 明 ， 我 们 以 
一 个 销售 跑步 鞋 的 产品 页 面 为 例 。 你 可 以 口头 说 明 该 页 面 展 示 的 跑步 鞋 
针对 的 是 较 专 业 的 长 跑 爱 好 者 ， 他 们 通常 每 天 会 跑 3 公里 以 上 ， 每 周 20 
公里 以 上 。 而 且 , 许多 穿 这 种 跑步 鞋 的 人 都 会 参加 5 公里 和 10 公里 的 业 
余 比 赛 ， 以 及 半 程 甚至 全 程 马拉松 比赛 。 

理想 的 测试 者 应 当 能 够 代表 那些 认为 这 个 页 面 有 用 的 受众 。 不 要 找 
那些 对 页 面 主题 或 产品 没有 兴趣 或 者 一 无 所 知 的 人 , 因为 你 在 浪费 时 间 、 
金钱 以 及 精力 的 同时 只 会 得 到 没 用 的 数据 。 描 述 页 面 之 后 ， 给 测试 者 一 
个 列表 ， 上 面 是 一 系列 可 能 会 在 页 面 上 出 现 的 内 部 链接 ， 同 时 告诉 他 们 
只 能 从 这 个 单子 中 选择 3 个 链接 放 到 页 面 上 。 在 我 们 用 以 举例 的 销售 运 
动 鞋 的 产品 页 面 上 ， 提 供给 测试 者 们 的 选项 如 下 所 示 : 

口 相似 的 跑步 鞋 

口 运动 夹克 

口 跑步 短裤 

口 运动 袜 

口 跑步 长 裤 

口 跑步 训练 秘诀 

口 如 何 备战 你 的 第 一 次 马拉松 

D 查找 您 身边 的 比赛 


和 软件 用 户 一 样 ， 你 的 网 站 用 户 往往 也 会 要 求 你 提供 尽 可 能 多 的 信 
息 ， 希望 有 一 个 网 站 能 让 他 们 所 需 的 一 切 都 伸手 可 得 ， 结 果 使 得 你 的 网 
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站 拥挤 不 堪 、 到 处 都 是 噪声 ， 极 大 降低 了 访问 者 在 网 站 中 搜索 和 寻找 信 
息 的 能 力 。 


迫使 测试 者 选择 对 他 们 最 重要 的 信息 ， 我 们 就 能 据 此 限制 链接 的 数 
量 ， 确 保 网 站 上 只 出 现 最 重要 的 链接 。 这 样 就 能 让 网 站 架构 更 贴 合用 户 
的 思维 模式 ， 而 网 站 的 内 容 也 更 易于 寻访 。 


9.5 首页 预期 测试 


通过 这 种 测试 ， 可 以 验证 你 的 网 站 是 否 已 经 恰当 地 反映 出 了 首页 提 
供 的 内 容 。 记 录用 户 预 期 能 在 各 首页 链接 导向 的 页 面 上 见 到 的 内 容 以 及 
媒体 类 型 和 格式 (例如 PDF 文件 或 者 视频 ) ， 你 提供 的 内 容 与 用 户 的 预 
期 越 接近 ， 他 们 获得 的 体验 就 越 好 。 完 成 首页 预期 测试 (Home Page 
Expectancy Test) 需要 两 个 步骤 。 


(1) 点 击 功能 可 见 性 。 将 你 的 网 站 首页 打印 出 来 展示 给 测试 者 。 请 他 
们 在 认为 是 超 链接 的 所 有 地 方 画 圈 。 

(2) 预期 内 容 。 请 测试 者 预计 在 点 击 了 其 中 某 个 链接 后 ， 将 会 发 现 哪 
些 信息 ， 或 者 会 采取 什么 行动 。 


最 好 是 在 正式 邀请 参与 者 之 前 ， 先 请 你 的 同事 进行 测试 ， 这 样 ) 
可 以 避免 在 正式 测试 中 出 现 过 多 问题 。 任 何 同事 都 可 以 胜任 。 你 需 ， 
! 要 先 对 你 的 测试 进行 检验 ， 确 保 在 准备 工作 中 没有 任何 遗漏 ， 这 样 ， 

4 你 的 正式 测试 才能 进行 得 更 加 顺畅 。 : 


Tm 


9.5.1 第 一 步 点 击 功能 可 见 性 测试 


功能 可 见 性 (affordance) 是 一 种 视觉 指示 , 用 于 展现 对 象 的 功能 一 一 
换 句 话说 ， 它 会 有 什么 用 途 。 在 理想 情况 下 ， 我 们 不 需要 实际 操作 ， 只 
是 通过 观察 就 能 感知 一 个 对 象 的 功能 可 见 性 。 
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ba Don Normane 最 先 在 用 户 体验 领域 提出 功能 可 见 性 这 一 术语 ，; 
;出 自 其 著作 The Design of Everyday Things 。 


比如 说 ， 我 们 不 需要 拿 起 铅笔 就 知道 它 的 功能 是 书写 ， 不 需要 拿 起 
帽子 就 知道 它 的 功能 是 让 你 佩戴 在 头 上 。 如 果 你 面 对 某 样 东 西 ， 不 得 不 
问 自己 “ 它 有 什么 用 ”或 者 “我 拿 它 可 以 干什么 ， 那 么 它 的 功能 可 见 性 
就 不 够 清晰 ， 而 你 就 需要 更 多 的 认 知 过 程 才 能 确定 它 的 功能 。 


功能 可 见 性 在 互联 网 中 的 一 个 典型 应 用 ， 就 是 让 超 链 接 文本 元 素 的 
“点 击 ” 功 能 可 以 被 我 们 感知 。 能 够 被 点 击 的 页 面 元 素 应 该 看 上 去 就 能 够 
被 点 击 ， 这 和 不 能 被 点 击 的 元 素 看 上 去 不 能 被 点 击 一 样 重要 ， 因 为 我 们 
不 希望 用 户 在 页 面 上 到 处 寻找 、 试 探 可 以 点 击 的 元 素 ， 这 会 让 他 们 产生 
不 满 ， 积 怨 成 经 ， 最 终 离 弃 网 站 。 


我 们 曾 测试 过 一 个 没有 为 链接 添加 下 划 线 的 网 站 ， 其 中 一 位 测试 者 
提 到 了 点 击 功能 可 见 性 的 重要 性 。 她 满面 忽 容 地 庄 问 道 : “为 什么 现在 网 
站 的 链接 都 不 再 有 下 划 线 ? 我 就 是 不 明白 ， 为 什么 他 们 改 来 改 去 ， 结 果 
却 是 越 改 越 差劲 。” 说 完 这 句 话 她 就 放弃 了 任务 。 


我 们 可 以 通过 纸 上 原 型 、 图 形 设计 后 的 原型 甚至 是 网 页 截图 来 测试 
点 击 功能 可 用 性 。 无 论 你 如 何 选 择 , 请 不 要 在 能 运行 的 网 站 上 进行 测试 。 
因为 ， 功 能 可 见 性 测试 的 目的 ， 并 不 是 判断 用 户 在 鼠标 移动 到 可 点 击 对 
象 上 时 是 否 会 注意 到 指针 从 箭头 形变 成 一 只 手 。 如 果 我 们 使 用 的 是 能 运 
行 的 网 站 ， 测 试 者 必然 都 会 这 人 么 做 。 我 们 真正 要 测试 的 是 用 户 是 否 能 预 
先 感知 到 那些 可 以 点 击 的 元 素 。 要 做 到 这 一 点 ， 唯 一 的 方法 就 是 让 用 户 


@ Don Norman 博士 是 美国 西北 大 学 计算 机 科学 系 教授 、 加 州 大 学 心理 学 系 主任 和 名 
誉 教授 、 芝 加 哥 设计 学 院 理事 。 曾 被 提名 为 世界 100 精英 之 一 ， 人 机 交互 专家 协会 
终身 成 就 奖 得 主 。 他 创办 了 Nielsen Norman Group, 出 版 了 大 量 的 书籍 和 研究 报告 ， 
The Design of Everyday Things 是 他 的 代表 作 之 一 ， 由 Doubleday Business 出 版 社 于 
1990 年 出 版 ， 国 内 有 多 个 引进 版 本 。 一 一 译 者 注 
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远离 计算 机 ， 只 有 这 样 他 们 才 不 会 试 着 把 鼠标 移动 到 页 面 元 素 上 ， 去 看 
指针 是 否 会 改变 。 在 自然 环境 中 ， 用 户 会 在 移动 鼠标 之 前 就 判断 某 个 对 
象 是否 能 够 点 击 ， 而 不 是 当 鼠 标 移动 到 上 面 的 时 候 。 再 强调 一 次 ， 我 们 
测试 的 是 用 户 能 否 感 知 到 对 象 可 以 点 击 。 


在 进行 点 击 功 能 可 用 性 测试 时 ， 先 将 纸 上 原 型 、 图 形 原型 或 者 网 页 
截图 发 给 测试 者 。 请 他 们 判断 页 面 上 的 哪些 元 素 可 以 点 击 ， 然后 画 上 圈 。 
可 能 的 情况 是 ， 测 试 者 无 法 把 每 个 真正 的 链接 都 圈 出 来 ， 也 许 还 会 图 出 
一 些 不 是 链接 的 页 面 元 素 。 有 些 测 试 者 会 圈 出 大 块 大 块 的 内 容 ， 另 一 些 
测试 者 则 做 得 非常 细致 明确 ， 只 圈 出 一 到 两 个 单词 。 你 可 能 需要 请 其 中 
一 些 测 试 者 说 清楚 他 们 圈 出 的 元 素 中 哪些 是 链接 ， 哪 些 不 是 链接 。 

如 果 测 试 者 没有 圈 出 你 认为 很 明显 的 链接 ， 你 千 万 不 要 表现 得 很 惊 
讶 ， 也 不 要 问 类 似 “ 你 不 认为 右边 那个 大 图 片 是 个 链接 吗 ” 等 可 能 会 影 
响 测 试 结果 的 问题 。 

看 看 美国 癌症 研究 院 网 站 的 一 个 页 面 ( 见 图 9-5) ， 你 认为 其 中 哪些 
元 素 是 可 以 点 击 的 ? 
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图 9-5 美国 癌症 研究 院 网 站 的 一 个 内 容 页 面 ， 它 的 点 击 功 能 可 见 性 测试 的 
结果 很 不 错 。 网 址 是 : www.cancer.gov/newscenter/pressreleases/ALTTO 
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在 某 次 功能 可 见 性 测试 中 ， 美 国 癌症 研究 院 的 网 站 表现 不 错 ， 但 仍 
然 出 现 了 一 些 问 题 ， 如 表 9-1 所 示 。 


表 9-1 美国 癌症 研究 院 点 击 功 能 可 见 性 测试 结果 


可 能 的 问题 区 域 是 否 链接 
左 侧 列 中 的 En espaiiol (西班牙 语 ) 是 链接 ， 但 用 户 不 这 么 认为 
打印 和 E-mail 链接 左 侧 的 图 标 是 链接 ， 但 用 户 不 这 么 认为 
Posted: 02/29/2008 上 方 的 图 片 不 是 链接 ， 但 用 户 认为 是 链接 


| l 
wR 果 更 加 强烈 。 如 果 含 有 超 链接 的 元 素 看 上 去 不 能 点 击 ， 就 无 法 通过 ， 


过 
倒 
吉 
bs 
售 
党 
员 


用 户 如 果 错 过 了 超 链接 ， 就 错过 了 其 指向 的 页 面 。 在 测试 过 程 中 不 
动 声色 地 记 住 测试 者 错过 的 链接 (或 者 让 一 旁 的 观察 者 记录 下 来 ), 不 要 
打 断 测试 者 ， 继 续 观 察 他 们 ， 直 至 测试 结束 。 


让 我 们 看 看 图 9-6， 了 解 Google 是 如 何 表现 元 素 的 可 点 击 功能 的 。 








Accurate, up-to-date, comprehensive cancer information from the US govermnment's principal 
agency for cancer research. 


National Cancer Institute - Comprehensive Cancer information 
www.cancer.9ov/ - 35k - Cached - Similar pages 


AtoZList of Cancers Prostate Cancer 
Breast Cancer Cancers by Body Location/System 
Clinical Trial BE On Ed T 
Lung Cancer Colon 





图 9-6 Google 在 SERP 中 准确 地 标示 出 哪些 是 链接 。 所 有 字体 蓝 色 并 
带 有 下 划 线 的 文本 都 是 链接 


9.5.2 第 二 步 : 预期 内 容 测试 


在 测试 者 交还 你 的 纸 上 原 型 、 图 形 原 型 或 页 面 截图 之 后 ， 询 问 他 们 
如 果 点 击 每 一 个 圈 出 的 “链接 ”他 们 预计 会 在 链接 导向 的 页 面 中 看 到 什 
么 内 容 ， 或 者 能 执行 什么 动作 。 
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测试 者 会 说 出 他 们 认为 在 点 击 后 将 会 发 现 什么 或 发 生 什么 ， 这 其 实 
透露 了 他 们 在 链接 指向 的 页 面 中 要 扫描 的 主要 对 象 。 相 对 的 ， 如 果 用 户 
在 该 页 面 上 看 不 到 自己 想 找 的 东西 ， 他 们 就 会 失去 信息 线索 。 


测试 者 也 可 能 圈 出 并 不 是 链接 的 元 素 。 你 需要 了 解 他 们 选择 了 哪些 
元 素 ， 以 及 点 击 这 些 元 素 后 他 们 的 期 望 是 什么 。 说 不 定 你 能 籍 此 发 现 一 
个 自己 过 去 忽略 了 的 值得 添加 超 链接 功能 的 元 素 ， 亦 或 你 需要 重新 考虑 
元 素 的 视觉 效果 ， 因 为 它 错误 地 传达 出 了 点 击 功能 。 
进行 测试 时 的 一 些 注意 事项 : 
D 测试 者 在 点 击 某 个 链接 时 是 否 已 预期 到 自己 将 执行 某 项 事务 ? 
他 们 认为 自己 即将 下 载 某 个 文件 ， 玩 某 个 游戏 ， 还 是 提交 某 个 表 
单 ? 
测试 者 是 否 会 期 待 网 站 中 不 存在 的 信息 ? 如 果 他 们 点 击 了 某 个 
链接 ， 结 果 发 现 页 面 上 的 信息 与 自己 预期 的 无 关 ， 是 否 会 感到 失 
望 ? 
口 测试 者 预期 网 站 会 通过 何 种 技术 来 显示 信息 或 执行 事务 ? 他们 
预期 会 看 到 弹出 窗口 、 新 页 面 还 是 其 他 网 站 ? 是 预期 看 到 PDF 文 
件 ，Flash 页 面 还 是 Ajax 应 用 ? 


网 站 的 链接 越 接近 测试 者 的 预期 ， 就 越 可 能 达成 网 站 的 目标 ， 并 留 
住 用 户 。 
9.6 ”内 容 页 上 的 8 秒 可 用 性 测试 

8 秒 可 用 性 测试 是 从 Jared Spool 的 5 秒 可 用 性 测试 衍生 而 来 ， 不 过 
这 两 者 有 三 个 明显 的 区 别 。 


口 首先 ，Jared 的 测试 需要 5 秒 ， 该 测试 需要 8 秒 。 
口 其 次 在 于 测试 的 起 始点 。Jared 的 测试 开始 于 内 容 页 面 ， 当 用 户 第 
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一 眼看 到 网 页 时 开始 5 秒 计 时 。 该 测试 则 始 于 SERP， 在 用 户 点 
击 SERP 结果 、 页 面 内 容 开始 载 入 后 开始 8 秒 计时 。 我 们 会 在 稍 
后 详细 阐释 这 一 点 。 

第 三 个 也 是 最 后 的 差别 在 于 测试 的 目标 。 Jared 的 测试 是 为 了 理解 
用 户 对 内 容 页 的 第 一 印象 。 该 测试 也 是 这 个 目的 ， 不 过 同时 还 要 
验证 在 点 击 SERP 结果 登录 到 链接 指向 的 页 面 后 用 户 是 否 会 感觉 
自己 来 到 了 预期 的 页 面 ， 他 们 需要 的 信息 是 否 在 该 页 面 上 ， 以 及 
他 们 能 否 在 这 个 页 面 上 建立 准确 的 方位 感 。 与 Jared 的 测试 相 比 ， 
我 们 给 用 户 额 外 的 3 秒 钟 其 实 主要 用 于 页 面 载 入 、 用 户 认 知 过 程 
以 及 留意 关键 词 、 建 立方 位 感 等 。 


0 


PE 


sg 你 可 以 在 www.uie.com/articles/five_second | test/ 更 深入 地 了 解 ， 
Jared 的 5 秒 可 用 性 测试 。 } 


测试 之 前 ， 不 要 告诉 用 户 他 们 只 有 8 秒 的 时 间 观 看 页 面 ， 这 一 点 非 
常 重要 。 如 果 你 表明 8 秒 种 之 后 你 会 挪 走 页 面 ， 他 们 就 会 有 意 死 记 硬 背 
尽 可 能 多 的 信息 ， 这 将 导致 测试 结果 产生 偏差 。 


如 何 进行 8 秒 可 用 性 测试 ? 


(1) 请 用 户 使 用 某 个 搜索 引擎 (确保 其 SERP 中 会 显示 你 的 网 站 )。 
(2) 为 他 们 指定 查询 词 ， 提 交 查 询 。 

(3) 让 他 们 在 SERP 列表 中 找到 你 公司 的 网 站 ， 并 且 点 击 。 

(4) 一 旦 (你 网 站 中 的 ) 结果 页 开始 载 和 人 , 不 动 声色 地 开始 8 秒 计 时 。 
(5) 在 8 秒 后 关闭 窗口 。 

(6) 询问 用 户 以 下 问题 : 

Q 这 个 页 面 中 是 否 包 含有 你 预期 会 看 到 的 信息 ? 

Q 你 身 处 的 是 什么 页 面 ? 

O 你 能 回忆 起 页 面 上 的 哪些 用 词 ? 记录 下 他 们 提 到 的 所 有 关键 词 ， 


9.6 内容 页 上 的 8 秒 可 用 性 测试 串 195 


将 测试 者 提 到 的 关键 词 与 你 的 SERP 结果 中 的 关键 词 作 比 较 。 


测试 通过 的 最 低 限 度 是 ， 用 户 感觉 SERP 结果 确实 带领 他 们 来 到 了 
适当 的 页 面 ， 没 有 偏离 他 们 最 初 的 预期 ( 见 图 9-7) 。 


a 8 秒 名 对 你 来 说 可 能 像 永恒 那么 长 ， 但 对 测试 者 来 说 却 是 稍 纵 
即 逝 。 请 给 他 们 完整 的 8 秒 钟 时 间 。 如 果 你 是 以 拨号 上 网 方式 测试 ，; 
， 或 者 有 下 载 速 度 方面 的 顾虑 ， 可 以 将 测试 最 多 延长 到 12 秒 钟 。 请 保 ， 
| 持 一 致 的 测试 过 程 , 每 位 测试 者 都 应 该 得 到 同样 的 时 间 来 评估 页 面 。 
， 另外 , 不 要 让 用 户 感觉 到 你 正在 计时 ， 理 则 这 会 分 散 他 们 的 注意 力 ，; 
、 导 致 测试 数据 产生 偏差。 : 
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图 9-7 在 搜索 引擎 中 查询 surfrider chapters (冲浪 者 分 会 ), 能 引领 用 
户 来 到 这 个 页 面 。 运 用 8 秒 可 用 性 测试 的 方法 ， 请 你 试 着 判 
断 这 个 页 面 对 于 surfrider chapters 来 说 是 不 是 适当 的 结果 ? 网 
址 是 ; http://surfrider.org/chapters.asp 
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9.7 ”观察 引导 型 查询 


请 测试 参与 者 在 他 们 最 常用 的 商业 搜索 引擎 中 针对 你 的 公司 进行 
引导 型 查询 ， 观 察 他 们 是 如 何 做 的 。 确 保 他 们 能 通过 所 用 的 搜索 引擎 
找到 你 的 网 站 ， 如 果 在 SERP 中 很 难 找到 你 的 网 站 结果 ， 该 测试 则 徒劳 
无 益 。 


有 些 公司 及 组 织 在 名 称 中 包含 了 一 些 常 见 词汇 或 者 其 他 公司 也 常用 
的 词汇 ， 那 么 进行 这 种 测试 会 为 之 带 来 很 大 帮助 。 对 于 那些 有 多 个 形式 
的 名 称 ， 或 者 拥有 首 字母 缩写 的 公司 也 是 如 此 。 

你 请 用 户 进行 搜索 时 应 注意 以 下 事项 。 

口 不 用 提 及 进行 的 是 “引导 型 查询 "。 他 们 可 能 并 不 明白 那 是 什么 

意思 。 

Q 不 要 说 出 你 希望 他 们 搜索 的 公司 名 称 。 如 果 你 这 样 做 ， 他 们 就 会 

完全 按 你 说 的 输入 。 

口 不 要 告诉 他 们 这 个 公司 的 域名 。 

你 可 以 这 样 说 :“ 用 你 喜欢 的 搜索 引擎 在 网 上 找到 我 们 公司 。” 类似 
这 种 泛泛 的 陈述 不 会 带 有 误导 性 ， 要 让 用 户 自己 决定 搜索 引擎 和 使 用 的 
关键 字 。 

观察 测试 者 是 如 何 搜 索 你 的 公司 网 站 的 : 


口 他 们 是 否 在 查询 中 使 用 了 适当 的 公司 名 称 ? 

9 他 们 是 否 在 查询 中 使 用 了 首 字母 缩写 ? 

口 如 果 测 试 者 使 用 了 公司 名 称 的 不 同形 式 或 者 首 字 母 缩 写 ， 你 的 网 
站 是 否 都 出 现在 SERP 中 ? 

口 如 果 测 试 者 使 用 了 首 字母 缩写 ， 你 的 SERP 结果 中 是 否 也 使 用 了 
这 些 缩写 ? 
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你 的 网 站 在 SERP 中 是 如 何 呈 现 的 ? 请 记 住 ， 用 户 会 在 SERP 中 寻 
找 他 们 自己 输入 的 那些 查询 词 。 


试 着 在 你 自己 最 常用 的 搜索 引擎 中 搜索 high point 或 者 true north。 
如 果 没 有 类 似 fmiture (家 具 ) 这 样 的 限定 词 ，high point 可 能 表示 数 百 
种 不 同 的 引导 型 查询 ，true north 也 是 如 此 ”。 


搜索 引擎 不 可 能 预料 到 用 户 使 用 的 所 有 查询 词 。 你 可 以 通过 点 击 付 
费 广 告 购买 不 同形 式 的 公司 名 称 ， 尤 其 是 当 公司 名 称 中 包含 了 常用 或 常 
见 词 汇 ， 导 致 很 难 在 自然 搜索 中 满足 所 有 用 户 查询 的 时 候 。 


di 公司 的 名 称 越 长 ， 用 户 在 进行 引导 型 查询 时 就 越 有 可 能 修改 、 
缩短 公司 名 称 或 者 使 用 首 字母 缩写 。 


9.8 检查 站 内 搜索 数据 


站 内 搜索 查询 一 般 都 会 保留 用 户 在 离弃 网 站 之 前 最 后 搜索 的 那些 
词汇 。 

通过 查看 站 内 搜索 日 志 中 的 查询 历史 ， 我 们 能 够 从 中 分 析出 用 户 对 
网 站 内 容 的 想法 , 以 及 那些 用 户 进行 搜索 却 无 法 在 网 站 里 找到 的 关键 词 。 

你 的 站 内 查询 数据 大 概 分 为 以 下 三 类 。 

口 与 网 站 内 容 完全 无 关 的 数据 。 请 注意 不 要 误 把 垃圾 查询 当 作 有 效 

查询 。 
口 你 的 网 站 不 能 满足 的 有 效用 户 查 询 。 
0 你 的 网 站 能 够 满足 的 有 效用 户 查 询 。 


@ 本 例 中 的 high point 指 的 是 美国 高 点 国际 家 具 展 。 而 true norh 指 的 是 美国 一 家 著名 
的 家 具 公司 。 译 者 注 
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我 们 应 该 仔细 检查 的 是 后 两 项 。 遇 到 第 二 类 (网 站 不 能 满足 的 有 效 
用 户 查 询 ) 情况 时 ， 我 们 需要 做 出 一 些 决 定 。 如 果 用 户 寻找 的 信息 与 我 
们 的 商业 目标 无 关 ， 那 么 即使 用 户 在 寻找 它们 ， 我 们 也 不 一 定 非得 提供 
这 些 信息 。 如 果 我 们 决定 应 该 响应 这 些 用 户 站 内 查询 ， 那 么 就 需要 构思 
在 哪里 放置 这 些 内 容 ， 以 便 用 户 能 够 找到 它们 。 


第 三 类 数据 (网 站 能 够 满足 的 有 效用 户 查询 ) 说 明 你 的 这 些 内 容 虽 
然 确实 存在 ， 但 用 户 无 法 通过 主要 的 导航 手段 轻松 地 找到 它们 ， 而 只 能 
求助 于 站 内 搜索 。 用 户 无 法 找到 它们 可 能 是 因为 这 些 内 容 在 信息 架构 中 
被 埋藏 得 过 深 ， 或 者 是 因为 指向 这 些 内 容 的 链接 没有 抓 住 用 户 的 腿 球 ， 
还 可 能 是 因为 导航 标签 的 含义 比较 模糊 。 


我 们 可 以 进行 可 用 性 测试 , 探知 这 些 信息 的 线索 都 是 在 何 处 中 断 的 ， 
以 此 改善 它们 的 可 查找 性 。 首 先 ， 从 你 的 站 内 搜索 数据 中 选择 一 个 查询 
词 ( 记 住 ,这些 数 据 中 包含 了 网 站 用 户 在 丢失 信息 线索 之 后 所 使 用 的 查 
询 词 )。 然 后 , 请 你 的 测试 者 找 出 最 符合 该 查询 的 内 容 ， 留 意 他 们 找到 内 
容 所 采用 的 路 径 。 这 些 路 径 和 你 认为 用 户 应 该 采取 的 路 径 之 间 有 什么 差 
异 ? 


注意 你 的 用 户 都 是 在 哪里 丢失 信息 线索 的 。 用 户 丢 失信 息 线索 时 一 
般 表现 在 面 对 超 链接 时 的 犹疑 不 决 ， 不 确定 点 击 链 接 或 图 片 后 可 能 会 出 
现 什 么 内 容 ， 或 者 点 击 了 过 多 不 恰当 的 、 结 果 令 人 失望 的 链接 。 请 测试 
者 在 搜索 时 大 声 说 出 他 们 的 想法 。 测 试 者 通过 口头 描述 自己 的 想法 和 行 
动 ， 能 够 浴 清 他 们 在 尝试 找到 内 容 时 的 思维 过 程 。 

图 9-8 中 的 报告 显示 了 来 自 某 个 WordPress 博 客 中 的 搜索 数量 以 及 相 


应 的 结果 数量 。 有 些 查询 的 相关 性 比 其 他 的 要 高 。 而 诸如 hangers (衣架 ) 
这 样 的 查询 词 就 和 网 站 的 内 容 根本 无 关 。 
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图 9-8 不 需要 针对 与 网 站 内 容 无 关 的 查询 例如 hangers) 对 网 站 进行 修改 
9.9 ”品牌 认 知 度 测试 


品牌 形象 这 一 概念 涵盖 了 很 多 因素 , 包括 诸如 Logo 和 企业 字体 这 样 
的 图 形 元 素 。 但 品牌 形象 绝 不 仅 只 是 图 形 方面 一 一 它 更 是 人 们 对 某 个 产 
品 或 公司 产生 的 情感 联系 。 网 站 的 可 用 性 ， 无 论 是 好 是 坏 ， 都 会 影响 用 
户 对 品牌 的 印象 。 

当 你 听 到 这 些 品牌 名 称 时 最 先 想到 的 是 什么 ? 

口 Apple (苹果 ) 

口 Starbucks (星巴克 ) 

口 Google (谷歌 ) 

口 McDonald's (麦当劳 ) 

口 Amazon (亚马逊 ) 


如 果 你 是 这 些 公司 的 受众 ， 那 么 你 对 它们 的 品牌 很 可 能 有 着 直观 明 
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晰 的 印象 。 


让 我 们 拿 苹果 公司 做 例子 。 苹 果 的 电视 广告 战略 有 意 突显 出 它 相 比 
PC 所 拥有 的 优越 性 。 苹 果 的 用 户 可 能 会 认为 这 些 广告 构思 巧妙 ,而 且 同 
味 无 穷 ， 但 PC 用 户 则 可 能 认为 这 些 广告 傲慢 无 礼 ， 甚 至 带 有 侮辱 意味 。 
苹果 通过 与 目标 市 场 产 生 共鸣 ， 将 自己 定位 成 一 个 品质 卓越 的 制造 商 。 


在 品牌 定位 的 背后 ， 其 实 是 让 消费 者 以 制造 商 希 望 的 方式 来 看 待产 
品 ， 从 而 在 消费 者 走 进 卖 场 ， 上 网 ， 试 驾车 辆 或 者 进行 任何 有 关 该 产品 
或 服务 的 举动 之 前 ， 就 与 该 品牌 建立 起 情感 上 的 联接 。 


消费 者 与 品牌 之 间 的 任何 一 个 交集 都 有 可 能 会 增强 或 减弱 消费 者 心 
中 该 品牌 的 形象 ， 以 及 消费 者 与 该 品牌 之 间 的 情感 联系 。 这 其 中 也 包括 
了 网 站 。 然 而 不 同 于 其 他 交集 ， 要 想 衡量 网 站 如 何 影响 品牌 其 实 非常 容 
易 ， 也 不 需要 什么 成 本 ， 你 只 需 在 可 用 性 测试 之 后 问 一 下 用 户 他 们 在 网 
站 上 的 体验 如 何 就 行 了 。 


首先 , 你 需要 为 测试 者 和 品牌 之 间 当 前 的 情感 联接 设立 一 条 基准 线 ， 
然后 再 看 他 们 与 网 站 的 交互 是 增强 了 还 是 减弱 了 这 种 情感 联接 ， 还 是 仍 
旧 保 持原 状 。 

我 们 进行 这 种 测试 可 以 采用 正式 方法 也 可 以 采用 非 正 式 方式 。 如 果 
你 只 是 想 大 致 了 解 网 站 会 如 何 影响 你 的 品牌 ， 只 需要 口头 询问 测试 者 即 
可 。 如 果 你 是 想 利用 测试 的 结果 提高 网 站 搜索 和 Web 可 用 性 方面 的 主动 
权 ， 那 么 就 应 当 更 加 正式 ， 并 将 数据 整理 成 带 有 图 片 的 报告 ， 以 便 获得 
管理 层 或 客户 的 注意 。 


二 


1 可 寻找 信息 的 难 易 程度 和 完成 任务 的 能 力 都 会 影响 用 户 的 品牌 
， 认 知 度 。 信 息 线 索 越 显著 ， 用 户 与 网 站 和 品牌 之 间 的 情感 联接 就 越 ， 
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你 需要 的 是 


Q 一 位 熟悉 你 的 品牌 的 顾客 或 者 潜在 顾客 

D 用 于 测试 网 站 可 用 性 的 任务 ， 

口 用 于 衡量 品牌 认 知 度 的 调查 问卷 。 我 们 稍 后 将 看 到 一 些 问卷 调查 
的 问题 样式 。 


你 要 做 的 是 


口 在 可 用 性 测试 之 前 ， 发 给 测试 者 一 张 评估 表 ， 询 问 他 们 对 本 品牌 
的 看 法 ， 

口 引导 测试 者 进行 可 用 性 测试 

Q 在 可 用 性 测试 之 后 ， 再 发 给 测试 者 同样 的 评估 表 ， 询 问 他 们 经 过 
测试 后 对 本 品牌 的 看 法 ， 

口 针对 使 用 网 站 是 否 会 (以 及 如 何 ) 改变 用 户 对 本 品牌 的 认 知 度 进 
行 评估 。 

最 理想 的 情况 是 , 测试 者 在 可 用 性 测试 之 后 的 品牌 评估 中 打分 较 高 。 


得 分 的 上 升 表示 你 的 网 站 提高 了 品牌 的 形象 。 最 低 限 度 ， 你 希望 测试 者 
在 可 用 性 测试 前 后 为 品牌 打 的 分 数 相同 。 如 果 是 这 种 情况 ， 至 少 证 明 你 
的 网 站 没有 伤害 你 的 品牌 ， 不 过 不 幸 的 是 也 没有 产生 任何 助 益 。 如 果 在 
测试 之 后 得 到 的 分 数 比 之 前 更 低 ， 你 就 必须 对 网 站 进行 改进 了 。 


请 确保 你 所 问 的 问题 能 够 让 测试 者 知道 : 他 们 此 刻 正 在 评估 网 站 会 


如 何 影 响 自己 对 品牌 的 认 知 度 。 


举例 
在 你 使 用 A 公司 的 网 站 前 后 ， 你 对 A 公司 的 好 感度 分 别 如 何 ? 


口 在 使 用 A 公司 的 网 站 之 前 ， 我 认为 我 的 好 感度 : 
1) 很 弱 2) 弱 3) 中 立 4) 强 5) 很 强 
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O 在 使 用 A 公司 的 网 站 之 后 ， 我 认为 我 的 好 感度 : 
1) 很 弱 2) 弱 3) 中 立 4) 强 5) 很 强 


其 他 一 些 你 希望 在 品牌 评估 中 间 到 的 问题 可 以 使 用 与 上 例 相 似 的 格 
式 ， 例如: 


D 在 你 使 用 A 公司 的 网 站 前 后 , 你 认为 A 公司 的 可 信 度 分 别 如何 ? 

口 在 你 使 用 A 公司 的 网 站 前 后 , 你 认为 A 公司 的 可 靠 性 分 别 如 何 ? 

口 在 你 使 用 A 公司 的 网 站 前 后 , 你 向 家 人 朋友 推荐 A 公司 的 可 能 性 
分 别 如 何 ? 


你 还 可 以 在 第 二 份 调查 表 的 最 后 加 上 一 个 开放 式 问 题 ， 帮 助 用 户 总 
结 他 们 在 网 站 上 的 使 用 体验 ， 以 便 更 加 深入 地 了 解 他 们 对 网 站 的 感觉 ， 
例如 :“ 你 会 怎样 描述 你 在 A 公司 网 站 上 的 体验 ? ” 


9.10 ”检查 你 的 出 错 提 示 


如 果 网 站 里 的 出 错 提示 很 差劲 ， 哪 怕 只 有 一 条 ， 也 可 能 导致 用 户 拒 
绝 成 为 你 的 客户 。 出 错 提示 通常 分 为 三 类 : 


口 写 得 很 差 .使 用 的 是 蜂 涩 的 技术 语言 ， 没 人 能 明白 ， 
Q 写 的 不 好 ， 本 意 是 想 为 用 户 带 来 帮助 ， 但 其 实 不 能 ， 
D 写 得 不 错 ， 恰 当地 解释 了 错误 ， 并 且 帮 助 用 户 回 到 正轨 。 


最 理想 的 情况 是 ， 所 有 的 出 错 提示 都 是 第 三 类 。 


你 也 许可 以 从 IT 人 员 那 里 得 到 一 份 文档 , 里 面 已 列 出 所 有 的 出 错 提 
示 、 相 关 页 面 以 及 可 能 触发 出 错 提示 的 表单 域 。 也 有 可 能 你 需要 自己 在 
网 站 中 执行 各 种 任务 ， 进 行 一 次 质量 保证 操作 ， 在 任务 执行 过 程 中 有 意 
犯 下 各 种 错误 ， 然 后 将 这 些 错误 及 相应 的 出 错 提示 等 相关 信息 一 一 记录 
下 来 。 
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出 错 提示 应 当 言 简 意 赎 ， 让 用 户 能 够 通过 文字 找到 出 现 错误 的 表单 
域 。 要 想 验证 这 一 点 ， 可 以 把 出 错 提 示 写 在 卡片 上 ， 然 后 请 用 户 将 卡片 
与 可 能 出 现 这 些 错误 的 表单 域 进行 逐一 对 应 。 如 果 用 户 能 够 正确 地 告诉 
你 哪个 表单 域 会 触发 哪个 出 错 提示 , 那么 就 表明 这 些 出 错 提 示 写 得 不 错 。 


比如 说 在 Yahoo 目录 ?网 站 里 , 如 果 用 户 选 择 的 信用 卡 类 型 与 其 输入 
的 16 位 信用 卡号 码 不 匹配 ， 就 会 出 现 一 条 出 错 提示 ， 包 含 以 下 内 容 : 
Invalid Payment Instrument Data (无 效 的 支付 凭证 数据 )。 


你 在 商店 结账 时 , 会 有 人 说 “请 问 您 是 用 借 记 卡 还 是 支付 凭证 ” 吗 ? 
估计 没 人 会 这 样 问 。 

因此 , 我 们 建议 出 错 提示 这 么 写 :“ 您 选择 的 信用 卡 类 型 与 您 输入 的 
信用 卡号 码 无 法 匹配 。” 


做 到 这 一 步 之 后 ， 还 需要 检查 你 的 格式 。 


调整 出 错 提示 的 格式 ， 让 它 在 物理 上 靠近 导致 出 错 的 表单 域 ， 这 也 
是 另 一 种 形式 的 信息 线索 。 此 外 ， 如 果 出 错 提示 能 够 运用 正确 的 排版 和 
文字 ， 就 能 极 大 地 减少 用 户 寻 读 及 搜索 页 面 所 花 的 时 间 。 


9.11 自由 探索 测试 
你 是 否 曾 观察 过 其 他 人 使 用 你 的 网 站 ? 答案 似乎 是 肯定 的 ， 但 我 们 


@ 雅虎 目录 (Yahoo Directory) 是 世界 上 最 早 的 目录 索引 之 一 ， 属 于 目录 索引 类 搜索 
引擎 , 可 以 通过 两 种 方式 在 上 面 查找 信息 : 一 是 通常 的 关键 词 搜索 ， 二 是 按 分 类 目 
录 逐 层 查找 。Yahoo 目录 依靠 人 工 操 作 材 选 网 站 ， 且 评判 标准 十 分 严格 ， 因 此 是 公 
认 最 难 登录 的 搜索 引擎 。 它 在 考察 一 个 网 站 是 否 值得 被 收录 时 ,其 最 基本 的 原则 是 ， 
你 能 否 为 用 户 带 来 价值 。 收录 的 网 站 全 部 被 人 工 编辑 按照 类 目 分 类 。 其 数据 库 中 的 
注册 网 站 无 论 是 在 形式 上 还 是 内 容 上 质量 都 非常 高 雅虎 目录 通过 两 种 形式 来 推荐 
网 站 ,一 种 是 免费 的 “标准 型 "， 另 一 种 则 带 有 简短 评论 ， 需 要 收费 。 网 址 为 : 
http://dir.yahoo.com/。 一 一 译 者 注 
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当中 很 多 人 其 实 并 未 真正 看 过 别人 如 何 使 用 自己 参与 创建 的 网 站 。 观 察 
用 户 如 何在 你 的 网 站 中 自由 地 探索 ， 你 可 能 会 发 现 一 些 之 前 从 未 预料 到 
的 绊脚石 。 





你 是 否 兽 观 察 过 其 他 人 售 用 你 的 网 站 ? 答 业 似乎 
是 肯定 的 , 但 我 们 当中 很 多 人 其 实 并 未 真正 看 过 别人 如 
何 使 用 自己 创建 的 网 站 。 





如 何 进 行 自由 探索 测试 ? 


口 找到 与 网 站 目标 用 户 相 吻 合 的 测试 者 。 询 问 他 们 是 否 愿 意向 你 
展示 自己 如 何 使 用 这 个 网 站 来 购买 产品 、 寻 找 内 容 或 者 了 解 信 
息 。 

口 告诉 他 们 ， 你 想 看 到 他 们 将 会 如 何 使 用 网 站 。 请 他 们 在 随意 点 击 
的 过 程 中 说 出 自己 的 想法 。 

口 这 个 过 程 中 ， 如 果 发 生 了 值得 关注 的 状况 ， 记 得 向 他 们 提问 。 


看 起 来 很 简单 ， 不 是 吗 ? 我 们 的 目的 并 不 是 引导 用 户 去 做 某 些 具 体 
的 事情 ， 这 些 事情 可 以 留待 到 其 他 测试 中 再 去 做 。 现 在 只 是 让 用 户 自己 
去 决定 做 什么 。 你 观察 的 是 他 们 如 何在 自然 环境 下 使 用 网 站 ， 就 像 在 日 
常生 活 中 ， 有 个 朋友 在 旁边 看 着 他 们 上 网 ， 偶 尔 问 一 些 问题 一 样 。 


当 测 试 者 在 网 站 里 采取 某 种 行动 时 , 询问 他 们 这 样 做 的 理由 是 什么 。 
如 果 他 们 没有 使 用 导航 元 素 ， 问 他 们 为 什么 。 你 可 能 会 发 现 他 们 根本 就 
没 注意 到 有 导航 栏 ， 或 者 他 们 看 到 了 ， 却 不 认为 那 是 导航 栏 。 

其 他 需要 注意 或 询问 的 地 方 包括 : 


口 当 他 们 表现 出 弹簧 高 跷 行为 时 〈 以 某 个 页 面 为 中 心 ， 在 不 同 页 面 
中 来 回 浏览 )， 
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口 如 果 他 们 快速 地 往 下 滚动 页 面 、 进 行 扫描 时 ， 问 他 们 在 找 什 么 ， 
D 在 他 们 点 击 了 数 个 页 面 之 后 ， 问 他 们 是 否 知道 自己 正在 浏览 哪个 
页 面 ， 
上 如 果 他 们 使 用 了 站 内 搜索 、 网 站 地 图 、 面 包 悄 链 接 或 者 其 他 辅助 
导航 元 素 ， 问 他 们 是 否 经 常 使 用 这 种 导航 方式 。 如 果 他 们 的 确 经 
常 使 用 ， 问 他 们 为 什么 喜欢 这 样 做 。 如 果 他 们 不 经 常 使 用 ， 问 他 
们 为 什么 会 在 你 的 网 站 上 这 样 做 。 
时 在 所 有 的 可 用 性 测试 中 ,一定 要 让 测试 者 明白 测试 的 对 象 并 不 
;是 他 们 ， 而 是 网 站 。 让 他 们 明白 自己 正在 提供 有 价值 的 反馈 ， 以 帮 ! 
， 助 你 改善 网 站 ， 方 便 所 有 使 用 它 的 人 。 


对 测试 者 表现 出 兴趣 和 好 奇 ， 不 要 盛 气 凌 人 ， 这 样 测试 才能 获得 有 
价值 的 反馈 ， 帮 助 你 改善 网 站 的 搜索 可 用 性 。 


9.12 ”解构 常见 的 偏见 与 误区 


有 些 管理 者 和 客户 把 改进 搜索 和 可 用 性 看 作 是 解决 网 站 问题 的 一 种 
又 快 又 持久 的 手段 , 认为 一 轮 SEO 或 者 一 次 可 用 性 测试 就 能 解决 所 有 问 
题 。 他 们 不 理解 的 是 ， 搜 索 和 可 用 性 人 员 所 做 的 其 实 是 根据 用 户 反馈 不 
断 地 修改 、 完 善 的 一 个 过 程 。 

以 下 是 有 关 搜 索 可 用 性 的 一 些 常见 的 认识 误区 ， 认 识 它们 有 助 于 你 
为 管理 层 和 客户 设立 正确 的 预期 , 让 你 在 努力 改进 搜索 和 Web 可 用 性 的 
过 程 中 始终 保持 正确 的 方向 。 


9.12.1 误区 1: 它 就 是 灵丹妙药 
没有 什么 灵丹妙药 、 也 不 存在 什么 祖传 秘方 能 够 一 次 性 地 解决 网 站 
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中 所 有 的 搜索 和 Web 可 用 性 问题 。 


要 想 解决 搜索 和 “Web 可 用 性 问题 ，Web 人 员 最 多 只 能 做 到 以 下 几 
件 事 。 


O 利用 经 验 和 技术 ， 更 准确 地 诊断 网 站 的 搜索 和 Web 可 用 性 问题 。 
这 是 一 次 引导 型 查询 , 还 是 信息 型 或 者 事务 型 ? 我 们 是 否 需要 进 
行 可 用 性 测试 ? 

O 当 出 现 搜索 可 用 性 问题 时 ， 知 道具 体 的 负责 人 是 谁 。 比 如 说 ， 如 
果 用 户 在 网 站 中 失去 方向 ， 就 去 找 信息 架构 师 ， 如 果 行 动 号 召 不 
能 吸引 用 户 的 注意 ， 就 去 找 文案 或 者 图 形 设计 师 。 

Q 及 早 并 且 经 常 让 用 户 测试 你 的 网 站 。 


有 时 候 ， 解 决 搜索 和 Web 可 用 性 问题 可 能 会 是 一 个 缓慢 、 长 期 的 过 
程 。 但 是 你 的 发 现 和 那些 看 似 微不足道 的 调整 最 后 都 会 为 网 站 的 搜索 可 
用 性 带 来 极 大 的 提升 。 


9.12.2 ”误区 2: 可 感知 网 站 速度 与 真实 网 站 速度 


我 们 的 一 位 朋友 去 年 第 一 次 跳 企 。 教 练 为 他 讲述 跳 全 的 细节 时 ， 提 
到 在 使 打开 之 前 ， 跳 例 者 会 自由 落体 大 概 45 秒 钟 的 时 间 。 





教练 回答 说 : “如果 你 很 喜欢 自由 落体 的 感觉， 后 
秒 根本 不 长 。 如 果 你 不 喜欢 自由 落体 ， 你 会 觉得 石 秆 就 
像 是 永恒 。” 








我 们 的 朋友 之 前 并 没有 跳伞 的 经 历 ， 于 是 他 问 :“ 自 由 落体 45 秒 ， 
那 会 是 一 段 很 长 的 时 间 吗 ?“ 


教练 回答 说 :“ 如 果 你 很 喜欢 自由 落体 的 感觉 ，45 秒 根本 不 长 。 如 
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果 你 不 喜欢 自由 落体 ， 你 会 觉得 45 秒 就 像 是 永恒 。” 


与 此 相似 的 就 是 我 们 的 可 感知 网 站 速度 和 可 感知 下 载 时 间 。 如 果 用 
户 在 你 的 网 站 上 很 享受 ， 寻 找 信 息 、 完 成 任务 都 不 需要 很 长 时 间 ， 他 们 
就 会 认为 你 的 网 站 很 快 。 如 果 他 们 找 不 到 需要 的 信息 ， 或 者 在 完成 任务 
时 遇 到 了 麻烦 ， 就 会 认为 你 的 网 站 很 慢 。 


有 些 人 不 太 相 信 这 一 点 。 他 们 把 时 间 全 部 花 在 真实 下 载 时 间 上 ， 而 
忽略 了 可 感知 下 载 时 间 。 我 们 并 不 是 说 要 放弃 试图 缩短 真实 下 载 时 间 的 
努力 ， 相 反 ， 这 种 行为 绝对 值得 鼓励 。 我 们 鼓励 大 家 清理 代码 ， 优 化 图 
像 ， 升 级 服务 器 ， 越 早 把 内 容 展现 给 用 户 越 好 。 但 ， 这 还 不 够 ， 你 仍然 
需要 考虑 感知 下 载 时 间 。 


以 下 是 改善 可 感知 下 载 时间 的 一 些 建议 。 


D 帮助 用 户 尽快 找到 页 面 间 的 信息 线索 。 如 果 用 户 在 你 的 网 站 上 比 
在 竞争 对 手 的 网 站 上 更 容易 找到 信息 ,他 们 就 会 感觉 访问 非常 迅 
速 ， 认 为 你 的 网 站 更 快 。 

口 如 果 用 户 在 你 的 网 站 上 完成 任务 (如 填写 表格 或 将 商品 加 入 购物 
车 ) 时 遇 到 的 麻烦 比较 少 ， 不 会 因为 用 词 模糊 而 产生 迷惑 ， 他 们 
就 不 需要 很 长 的 认 知 过 程 ， 于 是 认为 你 的 网 站 比 竞争 对 手 的 网 站 
要 更 快 。 

Q 改善 帮助 页 面 和 FAQs 页 面 的 内 容 ， 改 善 站 内 搜索 的 结果 ， 创 建 
带 有 注释 的 网 站 地 图 ， 提 供 表 述 清 晰 的 出 错 提 示 ， 以 减少 用 户 的 
不 满 ， 避 免 他 们 离弃 网 站 。 

尔 可 能 仍然 对 可 感知 下 载 时 间 不 太 感 冒 。 那 么 把 我 们 说 的 放 在 一 边 ， 


你 自己 做 个 试验 。 试 着 面 对 一 堵 墙 看 上 一 分 钟 ， 然 后 在 YouTube 里 看 一 
分 钟 喜欢 的 视频 。 做 哪 一 件 事 让 你 感觉 时 间 过 得 更 快 ? 
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9.12.3 ”误区 3: 竞争 者 都 是 对 的 
不 要 因为 你 的 竞争 者 对 网 站 做 了 什么 修改 ， 就 认为 这 一 定 是 个 好 主 


意 。SERP 中 第 一 页 的 结果 让 人 们 感觉 它们 来 自 于 一 些 优秀 的 网 站 , 这 仅 
仅 只 是 因为 它们 挤 进 了 第 一 页 而 已 ， 通 常 并 不 代表 什么 。 





言 目 扎 随 革 些 赔 站 ， 并 不 能 保证 你 的 网 站 僵 变 得 更 
好 。 





我 们 合作 过 的 一 家 公司 决定 在 他 们 的 一 级 导航 中 放 人 6 个 链接 ， 不 
多 也 不 少 。 他 们 得 出 这 个 结论 是 因为 看 了 看 SERP 排名 靠 前 的 其 他 同行 
业 网 站 ， 发 现 有 一 些 在 它们 的 一 级 导航 中 提供 了 6 个 链接 。 对 于 他 们 来 
说 ，6 这 个 数字 似乎 具有 某 种 魔力 。 他 们 以 此 认为 如 果 在 一 级 导航 中 使 
用 6 个 链接 ， 就 会 让 网 站 变 得 更 简单 、 易 于 使 用 。 


而 针对 竞争 者 网 站 进行 的 用 户 测试 却 显示 ， 一 级 导航 中 只 有 6 个 链 
接 其 实 掩盖 了 部 分 内 容 ， 用 户 需 要 无 谓 的 多 次 点 击 ， 导 致 很 难 甚至 不 可 
能 发 现 想 要 的 内 容 。 这 家 公司 对 “6” 的 假设 依据 的 是 主观 判断 而 不 是 用 
户 测 试 ， 结 果 被 证 实 是 错误 的 。 

言 目 追 随 某 些 网 站 ， 并 不 能 保证 你 的 网 站 会 变 得 更 好 。 不 要 随便 假 
设 其 他 网 站 上 使 用 的 技术 就 一 定 能 适用 于 你 的 网 站 。 请 通过 用 户 测试 来 
证 实 你 的 假设 。 


9.12.4 误区 4: 无 需 用 户 反馈 就 能 把 网 站 设计 好 


这 种 观念 和 “竞争 者 都 是 对 的 ”就 像 一 对 挛 生 兄弟 。 二 者 的 区 别 只 
是 ， 你 不 认为 竞争 者 比 你 更 了 解 用 户 ， 相 反 你 认为 自己 已 经 足够 了 解 用 
户 ， 因 此 不 需要 和 他 们 交流 或 者 进行 可 用 性 测试 。 
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如 果 你 的 设计 不 关注 用 户 ， 或 者 不 关注 网 站 使 用 ， 你 就 会 做 出 可 笑 
的 事情 。 你 会 开始 对 用 户 进行 错误 的 假设 。 这 些 错误 的 假设 等 同 于 金钱 
的 浪费 、 商 业 机 会 的 损失 ， 而 且 那 些 有 才华 的 人 会 离开 你 ， 转 而 为 其 他 
人 工作 。 





拼凑 出 一 个 平 唐 的 网 站 一 点 都 不 难 。 





而 当 你 把 这 样 的 网 站 放 到 用 户 面前 时 ， 事 情 的 发 展 就 会 完全 背离 你 
的 预期 。 你 会 亲眼 目睹 自己 在 哪里 失去 用 户 ， 他 们 在 何 时 感到 不 满 ， 以 
及 在 哪里 离弃 你 的 网 站 。 这 些 经 历 绝对 会 改变 你 对 有 关 人 们 如 何 使 用 你 
的 网 站 的 看 法 。 

拼凑 出 一 个 平庸 的 网 站 一 点 都 不 难 ， 有 很 多 软件 和 在 线 教 程 都 能 帮 
你 在 技术 上 组 建 一 个 网 站 。 这 解释 了 为 什么 我 们 能 看 到 这 么 多 平庸 的 网 
站 。 然 而 ， 如 果 你 的 目标 是 创建 一 个 优秀 的 网 站 ， 就 需要 你 和 与 你 的 用 
户 相 似 的 人 不 断 互 动 。 


9.12.5 误区 5: 因为 是 同类 中 最 好 的 ， 人 们 自 会 迁就 它 


有 些 人 认为 ， 如 果 他 们 的 网 站 在 同类 网 站 中 是 最 好 的 ， 那 么 就 不 需 
要 进行 可 用 性 测试 。 他 们 的 理由 是 :“ 如 果 你 是 用 户 , 你 会 去 哪个 网 站 买 
XX 东西 ? ” 

这 些 网 站 所 有 者 的 想法 也 不 无 道理 。 他 们 的 网 站 的 确 比 那些 竞争 对 
手 的 糟糕 网 站 要 好 得 多 。 但 是 ， 如 果 你 仅 凭 这 个 就 认为 人 们 会 为 了 你 的 
产品 而 甘心 做 任何 事情 ， 包 括 在 笨拙 的 界面 中 纠结 ， 那 么 你 似乎 有 点 过 
于 自信 了 。 


典型 案例 ;我 们 的 一 位 朋友 本 在 计划 一 次 旅行 ， 却 因为 她 订 机 票 的 
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网 站 很 难 使 用 ， 她 干脆 决定 不 去 了 。 


并 不 是 她 不 想 去 拜访 她 的 朋友 ， 而 是 因为 她 有 其 他 的 选择 。 伴 随 着 
网 站 给 她 带 来 的 不 满 ， 她 会 认为 其 他 的 选择 似乎 更 好 ， 比 如 要 是 她 开车 
去 ， 就 根本 不 会 遇 到 什么 在 线 结账 之 类 的 问题 。 


“如 果 我 是 用 户 ,我 会 来 自己 的 网 站 ， 因 为 虽然 它 很 差劲 ,但 仍旧 是 
现 有 的 里 面 最 好 的 。” 一 一 当 你 脑海 中 再 浮现 出 这 样 的 念头 的 时 候 ， 请 想 
想 用 户 ， 想 想 他 们 其 实 还 有 其 他 上 百 种 选择 ， 与 其 在 你 的 网 站 里 纠结 不 
清 ， 找 不 到 信息 也 完 不 成 任务 ， 他 们 肯定 会 更 倾向 于 其 他 那些 选择 。 


9.12.6 误区 6: 3 次 点 击 后 你 就 会 失去 用 户 


绝 大 多 数 网 站 的 信息 线索 都 很 薄弱 。 其 结果 是 用 户 找 不 到 他 们 想 找 
的 东西 ， 迷 失 了 方向 ,仅仅 在 3 次 点 击 之 后 离弃 了 网 站 。 但 事情 并 不 一 
定 非得 演变 成 这 个 样子 。 


如 果 你 在 网 站 中 有 效 地 串联 起 信息 线索 ， 用 户 就 会 一 直 点 击 ， 直 到 
他 们 认为 自己 得 到 了 需要 的 东西 。 这 时 候 ， 他 们 会 自己 决定 何 时 离开 。 
如 果 他 们 这 次 的 体验 很 不 错 ， 那 么 下 次 他 们 可 能 还 会 来 。 


”我 们 一 直 认 为 用 户 在 3 次 点 击 之 后 就 会 离 章 网 站 。 
但 事情 并 不 一 完 非 得 演变 成 这 个 样子。 





这 样 ， 我 们 不 仅 能 看 到 重复 访问 者 数量 的 增加 ， 还 能 获得 更 好 的 
Web 分 析 数 据 ; 

口 更 低 的 跳出 率 

Q 更 长 的 网 站 使 用 时 间 

Q 更 多 的 页 面 浏览 量 
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转 web 分 析 术 语 J 5; 


口 跳出 率 一 一 当 用 户 离 开 你 的 网 站 或 网 站 页 面 ， 前 往 另 一 个 网 
站 时 ， 就 发 生 了 一 次 跳出 。 跳 出 率 就 是 离开 (或 者 跳出 ) 你 
的 网 站 的 用 户 的 百分比 。 

口 网 站 使 用 时 间 一 一 你 可 能 已 经 猜 到 了 ， 网 站 使 用 时 间 就 是 用 
户 在 你 的 网 站 上 花费 的 时 长 。 一 般 我 们 考虑 的 部 是 平均 网 站 
使 用 时 间 。 网 站 使 用 时 间 可 以 被 归结 为 两 种 : 由 于 困惑 而 花 
殴 的 时 间 ， 以 及 由 于 乐趣 而 花费 的 时 间 。 只 有 可 用 性 测试 才 
会 告诉 你 其 真正 的 原因 是 什么 。 

口 页 面 浏览 量 一 一 页 面 浏览 量 指 的 是 用 户 在 某 个 网 站 上 一 次 浏 
览 的 页 面 数量 。 一 般 我 们 考虑 的 都 是 单个 访问 者 平均 页 面 浏 
览 量 。 页面 浏览 量 不 等 于 “点 击 量 ”(hits)。 很 多 人 仍然 以 为 
一 次 点 击 就 是 一 次 页 面 浏览 。 点 击 量 是 一 种 过 时 的 统计 指标 ， 
它 和 页 面 浏览 量 完全 不 同 ?。 





而 更 令 人 振奋 的 是 : 这 些 满意 的 用 户 很 有 可 能 会 把 你 的 网 站 推荐 给 
其 他 人 。 他 们 有 很 多 方法 可 以 轻易 做 到 这 一 点 ， 例 如 通过 在 其 他 网 站 或 
博客 上 加 入 指向 你 的 网 站 的 链接 ， 通 过 Facebook 这 样 的 社区 网 站 ， 以 及 
通过 del.icio.us 这 样 的 社交 书签 网 站 等 。 


总 结 起 来 就 是 ， 和 良好 的 信息 线索 等 于 满意 的 用 户 ， 它 会 带 来 更 多 高 质 
量 的 导入 链接 (inbound link), 而 这 又 会 为 你 赢得 更 靠 前 的 搜索 引擎 排名 。 


@ 点 击 量 计算 的 是 对 服务 器 上 文件 的 请 求 数量 。 声 称 网 站 有 多 少 点 击 量 通常 是 为 了 标 
榜 网 站 的 流行 度 。 不 过 这 种 指标 带 有 极 大 的 误导 性 ， 因为， 一 个 网 页 通常 包括 多 个 
文件 〈 例 如 图 片 )， 随 着 网 页 的 下 载 ， 每 个 文件 都 会 被 记 为 一 次 点 击 ， 因 此 点 击 量 
实际 上 是 个 过 度 武 断 的 数字 。 有 时 候 ， 它 反映 了 个 别 网 页 的 复杂 度 ， 而 非 实际 上 的 
流行 度 。 举 个 极端 的 例子 ， 你 可 以 在 某 个 页 面 中 加 入 100 个 大 小 为 0x 0 像素 的 透 
明 图 片 ， 那 么 浏览 器 阅读 该 页 面 一 次 的 点 击 量 将 会 增加 100 次 。 译 者 注 
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9.12.7 误区 7: 用 户 才 是 问题 


已 经 记 不 清 有 多 少 次 了 ， 我 们 不 断 听 到 网 站 构建 者 抱怨 说 用 户 使 用 
他 们 网 站 的 方式 有 误 。 他 们 言 下 之 意 就 是 网 站 没有 问题 , 用户 才 是 问题 。 





己 这 此 人 所 想 的 正 相 反 ， 用 户 并 不 十 问 题 。 问 题 内 
在 网 站 上 ， 而 且 应 该 被 改正 。 








网 站 所 有 者 、 开 发 人 员 、 设 计 师 以 及 其 他 网 络 从 业 人 员 常 常 在 言谈 
中 不 经 意 地 流露 出 这 种 抱怨 。 

“他 们 (用户) 应 该 这 样 来 做 。 

“要 是 我 就 会 这 么 做 。” 

“这 才 是 最 好 的 方式 。” 

与 这 些 人 所 想 的 正 相 反 ， 用 户 并 不 是 问题 。 问 题 出 在 网 站 上 ， 而且 
应 该 被 改正 。 你 可 以 选择 继续 保持 冷漠 ， 忽 视 你 的 用 户 ， 直 到 他 们 离开 
你 ;你 也 可 以 选择 主动 去 帮助 你 的 用 户 ， 而 他 们 最 终 将 会 使 你 的 网 站 走 
向 成 功 。 


9.12.8 误区 8: 用 户 永远 都 是 对 的 
虽然 用 户 不 是 问题 所 在 ， 但 这 并 不 代表 他 们 永远 都 是 对 的 。 





不 管 省 多 少 用 户 和 希望 在 长 茜 分 类 中 找到 它 ， 西 红 样 
也 ,不 可 能 因 具 就 变 成 一 种 阁 茶 。 





典型 案例 在 某 次 可 用 性 测试 中 ， 用 户 被 要 求 在 某 个 蔬果 网 站 中 找 
到 西红柿 页 面 。60% 的 用 户 在 一 开始 查看 的 是 蔬菜 分 类 。 其 中 大 约 33% 
的 用 户 发 现 无 法 在 蔬菜 类 中 找到 西红柿 ， 于 是 转 而 在 水 果 分 类 中 寻找 。 
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西红柿 是 一 种 水 果 。 不 管 有 多 少 用 户 希 望 在 蔬菜 分 类 中 找到 它 ， 西 
红 柿 也 不 可 能 因此 就 变 成 一 种 蔬菜 。 

你 也 许 会 发 现 用 户 在 网 站 中 的 某 个 区 域 寻找 信息 ， 但 该 信息 明显 不 
在 这 个 区 域 ， 就 像 西红柿 页 面 不 在 蔬菜 分 类 中 一 样 。 挽 回 这 种 局 面 的 方 
法 之 一 就 是 在 蔬菜 类 中 和 西红柿 有 关 的 页 面 内 放 个 广告 。 其 效果 类 似 于 : 

西红柿 ”你 可 以 在 水 果 分 类 下 的 西红柿 页 面 找到 更 多 相关 信息 。 

(以 上 链接 会 带领 用 户 前 往 水 果 分 类 下 的 西红柿 页 面 。) 


用 这 种 方法 ， 我 们 充分 地 考虑 到 认为 西红柿 是 一 种 蔬菜 的 大 多 数 用 
户 , 教育 并 帮助 他 们 找到 了 他 们 需要 的 内 容 , 既 没 有 改变 西红柿 的 定义 ， 
也 没有 创建 重复 的 内 容 ， 同 时 更 没有 损失 那些 已 经 知道 西红柿 是 水 果 的 
用 户 。 


9.12.9 误区 9: 可 用 性 测试 百分之百 准确 


毫 无 疑问 ， 可 用 性 测试 产生 了 你 所 能 得 到 的 最 好 的 反馈 。 这 是 一 种 
面对面 的 直接 研究 方法 ， 测 试 引 导 者 在 研究 过 程 中 能 够 随时 提问 ， 洽 清 
其 中 可 能 出 现 的 任何 疑问 。 

那么 为 什么 说 可 用 性 测试 不 是 百分之百 准确 呢 ? | 

测试 的 对 象 ， 就 像 学 校 里 的 学 生 一 样 ， 知 道 他 们 正在 被 测试 。 其 结 
果 是 ， 他 们 会 比 在 自然 环境 下 付出 更 多 的 努力 。 





不 管 是 在 家 还 是 在 办 公 室 ， 任 何 自 然 环 坟 都 不 可 能 
避免 来 自 请 恕 小孩、 配偶、 同事、 电话、 短信、 在 线 斑 
天 或 者 完 物 的 干扰 。 


与 在 测试 环境 中 相 比 ， 绝 大 多 数 人 在 自然 环境 下 放弃 任务 的 速度 更 
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快 ， 态 度 也 更 随意 。 此 外 ， 测 试 环 境 通常 都 不 会 有 干扰 。 不 管 是 在 家 还 
是 在 办 公 室 ， 任 何 自 然 环 境 都 不 可 能 避免 来 自 诸 如 小 孩 、 配 偶 、 同 事 、 
电话 、 短 信 、 在 线 聊 天 或 者 宠物 的 干扰 。 


2 


I 路 。。 你 可 以 安排 适当 数量 的 测试 者 , 以 此 提高 可 用 性 测试 的 准确 ， 
: 性 。 如 果 开始 听 到 测试 者 开始 重复 同样 的 话 ， 你 就 知道 测试 差 不 | 
' 多 可 以 结束 了 。 对 于 大 多 数 测试 来 说 ， 每 组 5-10 名 用 户 就 足够 ， 
4 了 。 ; 


9.12.10 误区 10， 用 户 可 以 通过 点 击 知道 链接 的 作用 


不 要 让 用 户 找 不 到 链接 。 这 并 不 仅仅 是 指 不 要 在 白色 背景 中 放 上 白 
色 的 链接 。 如 果 我 们 没有 让 可 点 击 的 元 素 一 眼看 上 去 就 能 被 点 击 (功能 
可 见 性 )， 那 么 就 是 在 掩盖 它们 的 功能 和 相应 的 信息 线索 。 


不 要 独 诡 用 户 去 了 和 解 你 的 心思 。 如 果 蘑 个 元 素 可 以 
点 击 ， 那 各 就 让 它 看 起 来 能 够 被 点 击 。 如 果 革 个 元 素 不 
能 点 击 ， 就 更 让 它 看 起 来 不 能 被 点 击 。 





在 移动 鼠标 之 前 ， 用 户 就 已 认定 哪些 元 素 是 可 以 点 击 的 。 他 们 不 会 
在 鼠标 偶然 移动 到 某 个 元 素 上 、 光 标 变 成 手 形 之 后 才 去 判断 。 


不 要 强迫 用 户 去 了 解 你 的 心思 。 如 果 某 个 元 素 可 以 点 击 ， 那 么 就 让 
它 看 起 来 能 够 被 点 击 。 如 果 某 个 元 素 不 能 点 击 ， 就 要 让 它 看 起 来 不 能 被 
点 击 。 让 对 象 在 视觉 效果 上 就 充分 展现 出 它 自己 的 功能 ， 这 一 理念 应 该 
应 用 到 页 面 所 有 的 元 素 上 去 。 


如 果 你 的 用 户 不 得 不 自己 去 琢磨 网 站 的 功能 ， 他 们 很 快 就 会 感到 疲 
劳 ， 而 你 很 可 能 就 会 因此 而 失去 他 们 。 
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9.12.11 误区 11: 可 用 性 准则 会 让 你 的 网 站 成 功 


并 不 是 每 一 条 可 用 性 方面 的 准则 都 适用 于 你 的 网 站 , 因为 每 个 网 站 、 
每 个 任务 流程 都 是 独一无二 的 。 你 必须 通过 可 用 性 测试 来 判断 其 中 哪些 
能 适用 于 你 的 网 站 和 任务 流程 。 只 有 这 样 你 才能 真正 理解 用 户 为 什么 会 
以 他 们 的 方式 来 响应 你 的 网 站 。 


我 们 的 一 位 同事 曾经 在 她 负责 的 购物 车 环节 中 做 了 所 有 “正确 的 事 
情 ”， 以 提高 该 环节 的 客户 转化 率 。 不 幸 的 是 , 她 没有 针对 这 些 调整 进行 
可 用 性 测试 。 而 她 获得 的 有 关 此 调整 的 第 一 轮 反馈 就 是 现 有 用 户 离弃 的 
速度 提升 到 调整 前 的 2.5 倍 。 


做 了 所 有 “正确 的 事情 ”， 却 没有 达到 预期 的 效果 。 她 无 法 弄 清 这 篆 
后 的 原因 ， 只 得 回 到 了 最 初 的 设计 。 


遵循 Web 可 用 性 准则 是 一 个 很 好 的 开始 , 但 是 它们 只 是 搜索 可 用 性 
工具 箱 中 的 工具 之 一 。 没 有 什么 比 测试 你 的 网 站 更 重要 。 


9.12.12 误区 12: 网 站 是 我 自己 的 


David Weinberger 是 一 位 作家 ， 同 时 也 是 哲学 家 和 市 场 营销 专家 , 他 
曾 把 大 多 数 公司 对 网 络 的 看 法 总 结 为 :“…… 企 业 犯 下 的 最 大 错误 并 不 在 
经 济 或 技术 上 ， 而 是 在 心理 上 或 者 〈 请 允许 我 这 人 么 说 ) 精神 上 。 这 些 企 
业 并 不 了 解 它们 最 大 的 问题 其 实 是 : 网 络 并 不 是 它们 的 网 络 。 网 络 是 我 
们 的 网 络 。” (摘自 论文 Explaining the Passion that Powers the Web， 收 录 
于 Best Practice: Ideas and Insights from the World’s Foremost Business 
Thinkers 一 书 中 。) 


Weinberger 这 段 话 的 言 外 之 意 是， 尽管 网 站 可 能 在 法 律 上 属于 你 ， 
但 却 必须 以 良好 用 户 体验 为 目标 来 进行 设计 ， 从 这 个 层面 上 看 ， 网 站 的 
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确 是 用 户 的 网 站 ， 网 络 也 的 确 是 用 户 的 网 络 。 如 果 不 这 样 做 ， 你 的 网 站 
甚至 企业 都 逃脱 不 了 失败 的 命运 。 


9.13 “小 结 


本 章 内 容 要 点 如 下 。 


口 通过 反 向 卡 排序 测试 为 现 有 网 站 添加 组 织 良 好 的 架构 。 此 举 将 
提升 网 站 的 搜索 能 见 度 ， 用 户 也 能 更 轻松 地 找到 他 们 需要 的 内 
容 。 

D 让 用 户 预测 点 击 首 页 的 每 一 条 链接 后 会 看 到 什么 样 的 内 容 和 功 
能 ， 以 此 迎合 用 户 的 预期 减少 网 站 的 用 户 离弃 率 。 

O 观察 用 户 在 商业 搜索 引擎 中 进行 引导 型 搜索 的 行为 ， 这 样 你 就 能 
知道 用 户 是 否 能 (以 及 如 何 ) 在 SERP 页 面 中 找到 你 的 网 站 。 

D 用 户 转 而 进行 站 内 搜索 ， 这 种 行为 昭示 出 网 站 缺乏 信息 线索 。 

出 错 提 示 关 系 到 客户 转化 率 的 高 低 。 检 查 一 下 你 所 用 的 语言 是 否 
能 够 被 用 户 完全 理解 。 

Q 根本 没有 什么 灵丹妙药 ， 也 没有 什么 祖传 秘方 。 改 善 网 站 的 搜索 
和 Web 可 用 性 需要 付出 大 量 艰苦 的 努力 。 

口 可 感知 下 载 时 间 与 真实 下 载 时 间 一 样 重要 ， 其 至 可 能 更 加 重要 。 

oO 不 要 因为 你 的 竞争 者 对 网 站 做 了 什么 修改 ， 就 认为 你 也 应 该 那 
么 做 。 

口 如 果 你 想 设 计 出 一 个 既 迎 合用 户 目标 又 满足 商业 目标 的 好 网 站 ， 
就 必须 和 用 户 交流 。 

口 保持 强烈 的 信息 线索 ， 人 们 会 在 3 次 点 击 之 后 仍然 追随 它 。 

D 如 果 用 户 无 法 找到 信息 ， 问 题 往往 不 是 出 在 他 们 身上 ， 极 有 可 能 
是 你 的 网 站 需要 修改 。 

Q 如 果 你 想 知 道 用 户 是 否 能 在 网 站 里 轻松 地 找到 信息 ， 进 行 可 用 性 
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测试 。 

口 如 果 某 个 元 素 可 以 点 击 ， 让 它 看 起 来 就 能 够 被 点 击 ， 如 果 它 不 能 
点 击 ， 让 它 看 起 来 就 不 能 被 点 击 。 

D 盲目 地 追随 可 用 性 准则 并 不 能 让 你 的 网 站 成 功 。 可 用 性 准则 必须 
要 和 用 户 测试 相 结 合 。 

D 网 站 可 能 是 你 的 ， 但 网 站 上 的 体验 则 属于 用 户 。 尊 重 你 的 用 户 ， 
他 们 也 会 善待 你 。 


When Search Meets Web Usability 7 


网 站 搜索 设计 


兼顾 SEO 及 可 用 性 的 网 站 设计 心得 


“Shari 和 她 的 合 著者 Nick Musica 将 会 向 你 阐释 如 何 设计 出 对 搜索 蜂 蛛 和 用 户 都 友好 的 网 站 ， 
从 而 使 哪怕 是 新 手 的 用 户 也 能 顺利 找到 网 站 ， 并 在 其 中 自由 游 七 ， 而 不 是 一 头 扎 向 深渊 。 尹 
一 一 Peter Morville， 信 息 架构 领域 创始 人 


“搜索 引擎 友好 度 与 网 站 可 用 性 本 是 两 个 过 然 不 同 的 主题 ， 但 在 Shari 和 Nick 的 妙手 调和 下 ， 
二 者 就 像 花生 痪 配 巧 克 力 ， 冰 激 凌 加 蛋糕 ， 草 莓 拌 奶 油 ， 滋 味 绝 佳 ， 不 容错 过 ! ” 
一 一 Danny Sulivan，Search Engine Land 网 站 主编 


“我 本 人 作为 一 个 专业 顾问 ， 已 经 将 这 本 书 中 的 所 得 成 功 应 用 于 我 许多 的 项 目 中 ， 其 中 包括 
美国 保德信 金融 集团 的 项 目 。 无 论 是 致力 于 SEO 的 专业 人 员 ， 还 是 即将 踏 出 校门 的 学 生 ， 都 绝对 
应 该 读 一 读 这 本 书 。” 一 一 Tracy A. Wehringer，SEO 专 业 顾 问 


“我 一 直 从 事 交互 可 用 性 方面 的 工作 ， 对 SEO 所 知 有 限 。 而 这 本 书 为 我 在 这 两 个 学 科 之 间架 
设 了 一 个 完美 的 桥梁 。 事 实 上 ， 这 本 书 就 像 一 座 宝库 ， 展 示 出 许多 令 人 惊异 的 藏品 ， 让 我 能 够 迅 
速 将 它们 融入 到 我 的 工作 之 中 。” 


“本 书 围绕 可 用 性 提供 了 一 系列 度量 方法 ， 能 够 帮助 你 为 工作 建立 一 个 投资 回报 率 的 计算 模 
型 。 此 外 ， 我 还 喜欢 书 中 充满 趣味 的 插图 ， 它 们 让 我 在 阅读 过 程 中 始终 保持 一 种 愉悦 的 心情 …… 
这 本 书 不 但 能 够 开拓 你 的 眼界 ， 同 时 也 令 你 意识 到 可 用 性 无 处 不 在 。” 








i， 互 联网 行业 10 年 资历 


里 SEO+ 可 用 性 = 完美 搜索 体验 
加 资深 作者 + 专业 译 者 + 图 灵 品质 二 完美 阅读 体验 
国 你 ， 还 要 什么 ?9 
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